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Introducción 
Este proyecto de investigación tiene por objetivo brindar un espacio de reflexión y 
entendimiento en cuanto a las tendencias y adopción de TIC1 (herramientas digitales) 
dentro de las organizaciones involucradas en la actividad turística de Bogotá, Colombia.  El 
crecimiento exponencial del turismo2 junto con el avance de herramientas como las 
tecnologías de la información y de las comunicaciones [TIC]3, exigen que los actores 
inmersos en el sector servicios requieran realizar cambios de gran magnitud en un tiempo 
limitado. Esto se debe a que las necesidades de los usuarios evolucionan constantemente 
por lo cual, es importante que los proveedores de servicios, con el apoyo de políticas 
públicas, logren adaptarse por medio de la implementación de modelos y/o programas que 
incluyan estrategias digitales que les permitan alcanzar la competitividad y la sostenibilidad 
dentro de su organización. 
Para ello es importante resaltar la constante dificultad que enfrentan las economías 
emergentes al luchar contra el desempleo persistente, aumento de desigualdades y los 
desafíos fiscales, entre otras problemáticas que incluso economías avanzadas con su 
máximo potencial no han logrado combatir (Foro Económico Mundial [FEM], 2015, p. v). 
Por esta razón, países como Colombia deberán propender por adoptar herramientas y 
 
1 Las TIC hacen parte de las Tecnologías de la Información a pesar de que suelen confundirse con 
facilidad. Las TI, comprenden solamente los dispositivos, la recuperación y almacenamiento de información. 
Por su parte, las TIC, incluyen la unión del hardware, software y redes y son estas últimas el factor diferenciador 
ya que se extienden a las telecomunicaciones al recolectar, almacenar, transmitir y analizar información 
(Schebesta, 2017). 
2De acuerdo con las previsiones de la Organización Mundial del Turismo, la actividad turística crecerá 
en un 3,3% aproximadamente para 2010 – 2030 hasta alcanzar los 1.800 millones de turistas. Aunque su 
crecimiento será moderado a comparación de años anteriores (1980- 2020) a largo plazo la actividad será 
sostenible e inclusiva (Organización Mundial del Turismo [OMT], 2013, p. 2) (OMT, 2011a, p. 3) 
3Para el año 2020 la Unión Internacional de las Telecomunicaciones concibe el sector de las 
Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones como una sociedad de la información fundamentada 
en un mundo interconectado donde las TIC conllevan al crecimiento y desarrollo social, económico y ambiental 
que sea sostenible para todos (International Telecommunication Union [ITU] (2018), p. 10). 
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modelos de desarrollo que garanticen la actividad económica y fortalezcan sectores, como 
el turístico (FEM, 2015, p. v).  La constante mejora en materia de información y tecnología 
dan paso a transformaciones en comportamientos como lo es la cuarta revolución industrial 
que genera nuevos modelos de negocio y formas de consumo que redireccionan las 
innovaciones y el crecimiento económico del sector (FEM, 2015, p. xviii).   
El documento abarca el fenómeno que enfrentan algunas empresas en Bogotá siendo 
la capital y punto de referencia en la actividad turística del país4.  Además de realizar un 
estudio exploratorio y descriptivo, se llevó a cabo un sondeo de opinión en donde se 
seleccionaron los prestadores de servicios categorizados en: hoteles, agencias de viajes, 
restaurantes y paralelamente dos de las entidades gubernamentales involucradas. Dentro de 
cada una se analiza qué tipo de programa o herramienta digital implementa, si es el caso, en 
todas sus áreas organizacionales. Pese a que el documento expone la perspectiva del 
consumidor y la perspectiva del proveedor, la investigación en campo gira entorno a la 
última mencionada ya que el grupo busca brindar un estado actual desde este enfoque. 
Dentro de los resultados obtenidos existen tres tendencias importantes a destacar. En 
primer lugar, las empresas privadas (medianas y grandes) tienden a desarrollar una 
herramienta propia adaptada al ADN de su organización ya que simplifica procesos tanto 
para los clientes internos como externos transformando así ventajas comparativas en 
ventajas competitivas (Aviatur con su central AVIANET o GHL Hoteles con GHLink). En 
segundo lugar, se encuentran las empresas que adaptan programas creados por terceros 
debido a que implica un menor coste de inversión y un menor tiempo de adopción (ZEUS 
como programas de administración empresarial, LABROIDES, etc). Finalmente, se 
encuentran las empresas que aún no poseen un proceso de digitalización por lo que optan 
 
4Para el año 2017 la capital recibió 1.165.977 llegadas de extranjeros no residentes lo cual representa 
el 47,28% del total de turistas en Colombia (2.465.815) (Centro de Información Turística de Colombia 
[CITUR], 2019). 
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por métodos obsoletos que les permite desarrollar su operación, pero que no generan un 
valor agregado dentro de su cadena de valor (Excel).  
Adicionalmente, a grandes rasgos se infiere que el Gobierno Nacional brinda espacios 
de apoyo y crecimiento en materia tecnológica, como el Foro de Turismo Inteligente, para 
que usuarios y empresas turísticas tengan un acercamiento con proveedores de diversos 
tipos de herramientas tecnológicas que pueden adaptar dentro de su organización. El 
panorama actual de Colombia en cuanto a la adopción de estos instrumentos es favorable. 
Esto se fundamenta desde los resultados obtenidos en el Observatorio de Economía Digital 
(2017) (visto paralelamente con los datos obtenidos en campo) en donde Colombia es 
pionera en la adopción de TIC en sectores productivos. Aun así, existen desafíos para 
aumentar las capacidades de gestión de las tecnologías maduras y avanzadas5 a nivel 
empresarial razón por la cual el gobierno deberá continuar con el desarrollo de estrategias 
para promover el uso de estas herramientas (MinTIC, 6 de diciembre de 2017b).   
Este estudio reafirma los avances encontrados en cada una de las empresas estudiadas 
para el proyecto. Tal como se mencionó con anterioridad, el mayor aumento en el uso de 
herramientas digitales se confiere en las pymes y grandes empresas en donde las 
tecnologías maduras contemplan un 76% y en tecnologías avanzadas los resultados 
nacionales se inclinan por la adopción ciberseguridad (32,2%) seguido de computación en 
la nube (19,1%) e internet de las cosas 9% (MinTIC, 6 de diciembre de 2017b)6. 
 
5 Entendiendo: Tecnologías maduras como banda ancha, tecnologías móviles y plataformas de gestión 
y tecnologías digitales avanzadas como ciberseguridad, computación en la nube, internet de las cosas, robótica, 
Big Data, inteligencia artificial, etc (Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
[MinTIC], 6 de diciembre de 2017b, párr. 2). 
6 Datos que brindaron un panorama general antes de contar con la información recolectada en campo. 
A pesar de que el estudio se realiza a nivel nacional, este concluye que la región central hace parte de los 
mayores índices de digitalización productiva del país (MinTIC, 6 de diciembre de 2017b, párr. 8). 
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Por otro lado, la nación ha invertido y desarrollado proyectos estratégicos como, por 
ejemplo, el Plan Vive Digital 2010 – 2014 y su extensión (Plan Vive Digital 2.0, 2014 – 
2018) con el fin de masificar el acceso a internet o el proyecto Red Nacional de Fibra 
Óptica en donde se alcanzó una cobertura de 4G en el 50% del país (Ministerio de la 
Tecnología de la Información y de las Comunicaciones [MinTIC], 2014, p. 6). 
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Justificación 
La trascendencia del proyecto de investigación se sustenta en la hipótesis donde la 
actividad turística y el sector tecnológico evolucionan continuamente ya que a través del 
tiempo el avance en el ámbito tecnológico se ha asociado con la idea de progreso (Buhalis 
& Law, 2008, p. 609). Particularmente, desde los años ochenta, sectores como el turístico 
inician un proceso de transformación como reflejo de la inclusión y crecimiento acelerado 
de las TIC (Buhalis & Law, 2008, p. 609).  
De acuerdo con la Organización Mundial del Turismo [OMT] hay que tener en 
cuenta que la sinergia entre las TIC ha permitido el desarrollo de un amplio rango de 
herramientas y servicios que facilitan los procesos y la comunicación, estableciéndose 
como un componente esencial en donde además de posibilitar el intercambio de 
información y conocimiento, también permite la adopción de aplicaciones y metodologías 
que dan paso al desarrollo de prácticas más sostenibles (OMT, 24 de marzo de 2017). 
Adicionalmente, la reingeniería que ha impulsado este comportamiento en los últimos años 
ha ocasionado un cambio paulatino de paradigma que ha alterado la estructura del sector 
turístico trayendo consigo una serie de oportunidades y amenazas con su adopción 
(Bethapudi, 2013, p. 67). No obstante, hay que resaltar la constante dificultad que enfrentan 
las economías emergentes, causando que estas propendan por adoptar herramientas y 
modelos de desarrollo que favorezcan el crecimiento de la actividad económica y 
fortalezcan sectores, como el turístico (Foro Económico Mundial [FEM], 2015).  
Colombia, por su parte, cuenta con estrategias impulsadas por entes como el 
Ministerio de las Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones [MinTIC] que 
ayudan a superar las brechas existentes en el país (relacionadas a la educación o la salud, 
etc.) mediante la correcta adopción de TIC y que se encuentran reflejadas en programas 
como el plan Vive Digital (2010-2018). Por otro lado, se evidencia también el apoyo 
empresarial desde el Gobierno Digital mediante eventos como la semana de Turismo 
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Digital. A pesar de ello, Bogotá7 como eje de investigación de este documento, aún posee 
un largo camino por recorrer para lograr aumentar los niveles de apropiación digital8 (nivel 
de aprovechamiento tecnológico por parte de los ciudadanos) que para el 2018 se 
encontraron en un 68% pese a que se evidencia crecimiento de la infraestructura digital y la 
mejora de la conectividad (MinTIC, 11 de junio de 2018). De acuerdo con el MinTIC los 
retos que posee la capital responden al Gobierno Digital, la infraestructura y, mayormente 
la formación en TIC junto con la apropiación de estas herramientas (MinTIC, 11 de junio 
de 2018).  
Las afirmaciones anteriores han sido el cimiento para la realización de este 
documento de investigación puesto que las bases de datos respecto al manejo de estas 
herramientas se encuentran en desarrollo, son limitadas y pueden llegar a ser la causa de las 
dificultades en el aprendizaje y vinculación de TIC. El grupo comprendió que es necesario 
emprender este tipo de estudios que logren crear y fortalecer una apropiación digital puesto 
que la mentalidad es el primer paso para poder transformarse en ciudadanos digitales y 
lograr obtener el mayor provecho de las herramientas tecnológicas que ya posee la ciudad 
(“Antes que dinero”, 8 de diciembre de 2012). Además, se espera que el estudio pueda ser 
visto como una expresión de la situación actual del turismo desde sus prestadores, desde la 
implementación de las herramientas y proyectos tecnológicos (programas) que emplean 
para poder cumplir con su papel dentro de la actividad. Sin embargo, más allá de describir 
un diagnóstico, el objetivo es que quien interprete la información expuesta obtenga una 
guía acerca de su situación y hacia dónde puede dirigirse si desea emplear este tipo de 
 
7 Seleccionada como punto de referencia por su contribución en el turismo total de país. Esto se explica 
con más detalle en la metodología de la investigación. 
8 La apropiación tecnológica se compone de diversos criterios dirigidos hacia los diferentes usos dados 
a este tipo de herramientas. La finalidad es lograr la combinación más adecuada de estas funciones para adquirir 
mayores beneficios y desencadenar el progreso de una región determinada y/o una actividad económica 
determinada (Corporación Colombia Digital, 2016). 
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herramientas dentro de su organización; es así como se cohesionan los elementos 
innovadores del estudio.  
El aporte de esta investigación contempla no solo los elementos teóricos contenidos 
en los capítulos, sino que evalúa también el contexto en el cual se realiza el trabajo. 
Durante la búsqueda de información fue evidente la escasez de documentos acerca de las 
herramientas tecnológicas y la actividad turística en Bogotá, Colombia. De ahí que surgiera 
la necesidad por evaluar la situación y entender en qué estado se encuentra el sector turismo 
con relación a estas estrategias digitales contrastando la información, principalmente, a 
nivel nacional con los planes y programas (desde el sector público y privado) y, en segundo 
lugar, respecto a su escenario o panorama a nivel internacional. Por otro lado, es evidente la 
importancia de la aplicación de estas transformaciones digitales al interior de la sociedad 
(como se expondrá más adelante) y más aún cuando se relacionan conceptos 
organizacionales como la cadena productiva y de suministros enfocadas a la mejora de la 
cadena de valor. Esto debido a que las empresas deben actualizarse al mismo ritmo que lo 
hacen las economías y, desafortunadamente, esto conlleva cambios considerables en un 
corto periodo de tiempo, sobre todo al relacionarse con fundamentos tecnológicos.  
Ciertamente, abarcar una temática tan extensa no es tarea fácil y por ello el objetivo 
del documento es brindar un espacio de entendimiento y reflexión sobre la ejecución y 
adopción de programas y proyectos tecnológicos como uno de los tres componentes 
principales9 de las TIC. En efecto, el ánimo del grupo es que el documento sea un 
acercamiento atrayente e intrigante en cuanto a la consolidación de estrategias tecnológicas 
para la mejora del desempeño de cualquier organización o entidad y, efectivamente, lo que 
todo esto conlleva. Lo anterior, en virtud de promover y fortalecer la capacitación y 
formación entorno a estas temáticas ya que, como se explica más adelante, estos 
 
9 Teniendo en consideración que existen otros componentes que las componen y serán explicados en 
el desarrollo de los capítulos. 
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componentes son claves para transformar sociedades y organizaciones para obtener mejores 
resultados desde el correcto uso y entendimiento de las TIC. Finalmente, para cerrar en 
cuanto a las contribuciones que se esperan de la investigación, como grupo concebimos un 
cambio de mentalidad respecto a lo que implican estos instrumentos digitales. 
Principalmente, queremos poder aprender y reflejar todo el conocimiento adquirido y el que 
falta por alcanzar en una era donde el boom tecnológico esta casi que guiando el actuar de 
las acciones empresariales.  
 Para lograrlo, se tomaron en cuenta posiciones y teorías10 respecto a las TIC, y a la 
tecnología en general, compuestas por una serie de términos y símbolos con jerga propia 
necesaria para la comprensión de la problemática del estudio (User Generated Content 
[UGC], TIC, Internet de las cosas [IdC], red de información, web 3.0, smartización, 
digitalización, redes sociales, disrupción digital, comunicación “boca a boca” [eWOM], 
reputación online, entre otros). De esta forma, el grupo de investigación ha perseguido 
comprender cómo se ha introducido la era digital y de la aceleración en la sociedad actual 
para poder analizar la situación presente de Bogotá en el manejo de estas herramientas.  
Pero, puede preguntarse ¿por qué hacer uso de este tipo de tecnologías? Además de 
ser consideradas como motor de desarrollo económico y social11, el correcto uso de TIC 
facilita la prestación y adquisición de servicios turísticos por parte de las empresas y los 
consumidores ofreciendo a sus usuarios competitividad y dinámica respecto a cómo 
efectuar negocios (ITU, 2015, p. 1) (Osorio, Londoño & López, 2016). Por esta razón, no 
adoptarlas generaría que la actividad se atrase o se estanque debido a la dificultad de 
 
10 La investigación utiliza las proposiciones generales respecto a las teorías (conjunto de posiciones, 
términos y símbolos con sus propias definiciones) para poder argumentar y proponer una serie de supuestos 
respecto a la adopción de TIC en Bogotá, Colombia. Lo anterior teniendo en cuenta que estas teorías (como el 
determinismo tecnológico o la reputación online) no solo permiten exponer información sino también resolver 
problemáticas o hipótesis respecto al estudio (Leal, 2013, p. 11-13).  
11 Su reconocimiento y correcta aplicación es un factor clave en la creación de sociedades del 
conocimiento (International Telecommunication Union [ITU], 2014, pp. 3 y 4) 
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adaptarse al ritmo y a las necesidades que exige el mercado global (Rach, 2015, p. 7) cuya 
volatilidad contribuye a la creación de sociedades digitales12 (ITU, 2015, p. 1).  
Para 2017, se evidencia que los jóvenes están a la vanguardia de la economía digital 
con aproximadamente un 70% de ellos en línea13 (International Telecommunication Union 
[ITU], 2017a, p. 3). Han decidido adoptar este tipo de herramientas debido al simultáneo 
crecimiento de usuarios de internet y servicios web, teniendo en cuenta que para el 2015 del 
total de personas usando estos medios, se registró que el 62.5% provienen de países en 
desarrollo, valorando que, a nivel mundial, 3.200 millones de personas utilizan internet, de 
los cuales 2.000 millones proceden de países en vía de desarrollo (ITU, 2015, p. 1). 
A pesar de que los países con mayor PIB per cápita, infraestructura, educación y 
estabilidad política pueden acceder y usan con mayor facilidad internet que los países en 
desarrollo, cabe resaltar que la brecha entre estos ha disminuido puesto que, por un lado, se 
ha facilitado y aumentado el acceso a internet y, por otro lado, la introducción de nuevas 
tecnologías de banda ancha móvil es más alcanzable para los países en desarrollo (ITU, 
2015). Por su parte, Colombia ha enfrentado retos que han generado impactos positivos y 
negativos en el crecimiento del país, posicionándolo en términos de competitividad en un 
nivel intermedio como respuesta al fortalecimiento en sectores como el turístico 
(Rodríguez, 2015).  
Atendiendo a estas consideraciones, es importante unificar el concepto de TIC para 
el desarrollo de este documento de investigación. Aunque no existe una definición 
universal, estas herramientas comprenden todos los dispositivos, componentes de red, 
 
12 Es una sociedad moderna y progresiva resultado de la adopción y uso de TIC en el hogar, el trabajo, 
la educación y la recreación (Information Technology Authority [ITA], s.f.). 
13 Contemplando un rango de 15-24 años utilizando internet para 2017. En los países en desarrollo el 
94% de jóvenes en este rango de edad usan internet comparado con un 67% en países en desarrollo y finalmente, 
30% en los países menos desarrollados (ITU, 2017b, p. 1). En conclusión, los jóvenes representan un cuarto del 
número de personas individuales que usan internet en todo el mundo (ITU, 2017b, p. 2). 
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aplicaciones y sistemas que acoplados permiten a personas y organizaciones interactuar con 
el mundo digital (Rouse, 2017, párr. 2). Debido a la multiplicidad de los elementos que 
conforman las TIC y al tiempo destinado para la investigación, se hará énfasis la adaptación 
de los programas y proyectos tecnológicos dentro del ADN de las empresas. 
¿Dónde estamos y hacia dónde vamos? 
La importancia de este trabajo radica en el crecimiento del sector turismo y la 
adopción de TIC en los últimos años. Inicialmente, de acuerdo con el Boletín Mensual de 
Turismo producido por Ministerio de Comercio, Industria y Turismo [MinCIT], el 
movimiento de turistas a nivel internacional posiciona a la Región de las Américas en tercer 
lugar antecedida por Asía y el Pacífico y, en primer lugar, Europa (Oficina de estudios 
económicos MinCIT, 2017, p. 5). Para el año 2017, Colombia recibió llegadas de 
extranjeros con un total de 6.531.182 representando una variación de 28,3%14 con respecto 
al 2016, frente al turismo global que aumentó en un 7% (“Colombia rompe record”, 2 de 
septiembre de 2018, párr. 1-5). Para cumplir los objetivos propuestos, Bogotá fue 
seleccionada como representación central de Colombia ya que es la capital y en ella se 
concentra un gran flujo de turistas. En esta, se distribuyeron 1.165.977 turistas extranjeros 
no residentes para el año 2017 representando el 47,28% del total de turistas recibidos en el 
país (Oficina de estudios económicos MinCIT, 2017, p. 12).  
Actualmente, la Alta Consejería Distrital de TIC se lleva a cabo un estudio en Bogotá 
que tiene por objetivo medir el uso y la adopción de TIC evaluando cuatro lineamientos 
bases: conectividad (48,07%), desarrollo digital (41,92%), cultura digital (53,98%) y 
usuarios (57,43%) (2017, p. 5). Esto apunta al Distrito Capital hacia un nivel medio en 
cuanto a la adopción TIC para aumentar su potencial, económico social y productivo (Alta 
Consejería Distrital de TIC, 2017). En consecuencia, es necesario adelantar esfuerzos 
 
14 Considerando que el 23,7% de los orígenes para el año 2017 fueron desde Venezuela por la actual 
situación en la que se encuentra el país (Oficina de estudios económicos MinCIT, 2017, p. 10). 
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conjuntos que permitan la inclusión de este tipo de herramientas de los sectores productivos 
de la ciudad (como el turismo), mediante la estimulación de proyectos promovidos por el 
gobierno y que se encuentren dirigidos a aumentar el emprendimiento para fortalecer el 
ecosistema digital de Bogotá.  
Por todo lo anterior, ha surgido el interés por investigar acerca del estado actual de las 
empresas del sector turístico en cuanto al aprovechamiento de las diversas herramientas 
tecnológicas que se encuentran en tendencia ya que, mediante el uso de estas, las empresas 
pueden renovar y enriquecer su gestión sobre todo en su planificación y control de procesos 
(La Nación, 14 de marzo del 2014, párr. 7). Además, estas tecnologías pueden promover no 
solo crecimiento del turismo sino también la creación de oportunidades desde factores 
social, político y ambiental. 
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Fundamentos teóricos para la investigación 
Inicialmente, el desarrollo de la investigación siguió un modelo propuesto por el 
grupo de investigación en donde no se segmentan los marcos referenciales que han sido 
consolidados desde el anteproyecto; sino que, por el contrario, los visualizó como uno solo 
al complementarse y poder dar solución a los objetivos específicos propuestos, ya que 
brindarían un contenido mucho más enriquecedor e íntegro para el lector. A lo largo del 
trabajo podrá encontrar conceptos, teorías, enfoques y elementos contextuales que hicieron 
parte de estos marcos de referencia. No obstante, dada la naturaleza investigativa del 
documento se hará un breve compendio acerca de los elementos teóricos que permitirán 
comprender un poco más el objeto de la investigación. 
Los avances en las telecomunicaciones han desarrollado nuevas competencias en los 
seres humanos de tal manera que desarrollen procesos de manera más eficiente desde su 
cotidianeidad hasta su desempeño organizacional (Rueda, 2007, p. 1). De acuerdo con 
Mario Radovan (2013) el progreso en la sociedad tiene en cuenta el incremento de las 
libertades humanas, justicia y generosidad a nivel local y global (p. 297). Con la aparición 
de las TIC la sociedad confió en que estas permitirían mejorar la comunicación entre 
individuos estimulando el entendimiento mutuo (Radovan, 2013). Las Naciones Unidas 
(2017) afirman que estas herramientas transforman las realidades de las personas pese a que 
incluso muchas aún desconocen el impacto y naturaleza de estos cambios a partir de las 
tecnologías (Naciones Unidas, 2017).  Mary Snapp, vicepresidente de Microsoft, asegura 
que los retos surgen al concebir una cuarta revolución industrial que es 10 veces más rápida 
y 100 veces más universal que las anteriores revoluciones presenciadas (Naciones Unidas, 
2017).  
No obstante, las economías emergentes no tienen las mismas condiciones de 
desarrollo en cuanto a la adopción de estas herramientas (FEM, 2015). Es por esto por lo 
que, autores como Victoria y William Crittenden junto con Haya Ajjan, expresan que las 
TIC pueden transformar la situación social, política y económica de estos países 
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modificando procesos que garantizan vías de crecimiento y desarrollo para poder 
sobrepasar brechas en el progreso socioeconómico (p. 191). Para Macharia Kamau, 
copresidenta del Foro de Ciencia, Tecnología e Innovación, los gobiernos entonces pueden 
ser más inteligentes y podrán cumplir con mayor eficiencia los objetivos involucrando 
todos sus actores en torno a la ciencia y la tecnología, de tal manera que estos estén más 
propensos a participar y se centren en los resultados (Naciones Unidas, 2017). 
Teorías como el determinismo tecnológico juegan un papel clave en el entendimiento 
del rol de los instrumentos digitales al interior de una sociedad, entiendo que, a pesar de 
que la tecnología exija avances por sí misma, siempre será el hombre quien determine su 
direccionamiento por ser su cliente final y principal proveedor (Dafoe, 2015). Lo anterior 
exige resaltar que ésta no es solo vista desde su composición física, sino que conlleva 
procesos, conocimientos y sistemas de organización y control para su correcto 
funcionamiento (Hess, 2015, p. 121). De ahí que surjan enfoques relacionados a los 
trabajadores del conocimiento con Peter Drucker (1999). Éste, más allá de brindar un 
producto tangible ofrece un saber específico que comprende, domina y puede utilizar y 
desarrollar en la ejecución de cualquier actividad para obtener resultados favorables 
(Drucker, 1999) (Falcao, 2003, p. 27). 
En efecto, la materia prima de estos trabajadores se fundamentaba en la información, 
puesto que de ahí proviene el conocimiento científico y tecnológico como motor del 
desarrollo económico y social (Silvera, Orozco, Pérez & Rubio, 2012). Para tal efecto, de 
acuerdo con Guido (2009) las sociedades de la información se definen a partir del flujo de 
información, el conocimiento, la innovación y la generación y creación de nuevas 
tecnologías que permiten digitalizar procesos en la cotidianeidad. No obstante, el mundo se 
encuentra mucho más interconectado que hace 20 años (FEM, 2015). Sin duda, la etapa de 
aceleración tecnológica (2007-hoy) exige mejoras en sectores como lo es el turismo debido 
a que, de acuerdo con Buhalis & O’connor (2005) las TIC juegan un papel crítico al 
impulsar la competitividad de las organizaciones turísticas y los destinos (citado en Navío, 
Ruíz & Sevilla, 2018, p. 460).  
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En virtud de alcanzar la anterior afirmación, enfoques dirigidos hacia la cadena de 
valor conllevan a teorías como la creación de valor organizacional en donde, de acuerdo 
con Giugni, Berman & Van (2015), lo esencial es garantizar el bienestar y buen desempeño 
de los stakeholders para alcanzar a cumplir y sobrepasar los objetivos propuestos y generar 
más valor para los clientes internos y externos. De ahí que, la propuesta de valor se analice 
como una promesa hecha por el proveedor de producto o servicio hacia un cliente que no 
concibe solo las características tangibles de su oferta, sino que evalúa todas aquellas 
condiciones que podrían generar disfrute a partir del producto o servicio ofrecido como los 
beneficios emocionales, de estado a partir del momento de su consumo (Walsh, 2017).  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
15 
 
Objetivos 
Objetivo general  
Analizar el panorama y tendencias actuales en la adopción de herramientas y 
proyectos tecnológicos a partir del estudio de determinados prestadores de servicios 
turísticos ubicados en Bogotá, Colombia. 
Objetivos específicos 
- Sintetizar la evolución de las TIC con relación a su uso en las sociedades de la 
información. 
- Exponer las oportunidades y retos de los sectores turístico y tecnológico y su 
afinidad a nivel organizacional dentro del marco del Gobierno Digital.  
- Distinguir la importancia de la implementación de herramientas y/o programas 
tecnológicos desde las perspectivas del consumidor y del proveedor. 
- Relacionar las funciones de los programas y proyectos destacados en las empresas 
sondeadas con las tendencias en materia tecnológica del sector turístico en Bogotá. 
- Recopilar los resultados obtenidos de la investigación para proponer programas y 
proyectos que promuevan el uso e implementación de TIC a nivel organizacional. 
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Metodología 
 Nuestra metodología está sustentada en el hecho de que organizaciones público o 
privadas e incluso nosotros mismos en nuestro diario vivir necesitamos la distribución y 
creación de información como un recurso básico que ayuda a formular diferentes 
alternativas para facilitar la toma de decisiones. Para ello, de acuerdo con Namakforrosh, es 
importante analizar la información recuperada para poder escoger las mejores opciones con 
base en un criterio o conocimiento ya anteriormente adquirido (2000, p. 29).  
La investigación es principalmente de carácter cualitativo ya que busca el estudio de 
la información y evidencia existente actual de manera holística permitiendo ver el 
comportamiento de los objetos de estudio con relación al manejo e implementación de 
herramientas y proyectos tecnológicos. Lo esencial de este tipo de investigación es que 
permite obtener datos descriptivos desde las propias acciones y palabras de quienes hacen 
parte del objeto de estudio (Rodríguez; Gil & García, 1999, pp. 32 y 33); en nuestro caso: 
prestadores de servicios, turistas y expertos en el tema. Durante la exploración, la 
información que es recopilada (datos primarios y/o secundarios) no debe cuestionarse la 
verdad o la moralidad del problema o hipótesis en cuestión (Padilla, 2012, p. 24). Para este 
estudio, no se evalúa una sola realidad para la aplicación de TIC o proyectos y programas 
tecnológicos en la actividad. Por lo cual, se investigó y recolectó información teniendo en 
cuenta la pluralidad de posiciones que podían existir, de manera que se evaluara el sector 
turístico de Bogotá en cuanto al manejo de tecnologías para producir así, una riqueza 
introspectiva desde detalles y experiencias únicas. 
El procedimiento utilizado estuvo dividido en cuatro etapas con base a las fases 
representativas de la investigación cualitativa15: 
 
15 Con base en las publicaciones de: (Padilla, 2012, p. 43), (Rodríguez; Gil & García, 1999, pp. 65, 74, 
75 y 76) y (Namakforrosh, 2000, pp. 89-91). 
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1. Preparatoria: se estableció inicialmente desde la presentación del anteproyecto, con 
la planificación de elementos que debería abordar inicialmente el trabajo de grado, 
como su objetivo general y sus objetivos específicos, además de la problemática y 
su justificación. A pesar de que no existía claridad sobre el camino a seguir, 
respecto al alcance que podría tener el documento, se establecieron los cimientos 
principales con un marco teórico-conceptual junto con un marco contextual entorno 
a la coyuntura respecto a la adopción y ejecución de programas y proyectos 
tecnológicos en la actividad turística de Bogotá para así, seguir con la elaboración 
del trabajo de grado. Sin embargo, el lector podrá identificar que no existe una 
división específica de los marcos ya que la misma construcción que se realizó de 
cada uno de ellos, en el anteproyecto, fue la base para el trabajo de grado puesto que 
la información reflejada daba respuesta a los capítulos estipulados dentro del 
documento.  
2. Trabajo de campo: para este punto la investigación debió tener la mayor cantidad de 
datos secundarios mediante una investigación exploratoria en donde el deseo final 
era captar una perspectiva general antes de salir al campo a interactuar con el objeto 
de análisis (actores sondeados). Para comenzar, se elaboraron los instrumentos de 
recolección de información que se aplicaron de manera personal a expertos o 
actores directos que tienen conocimiento acerca del manejo de herramientas 
tecnológicas dentro de cada organización. Para enlazar la información se realizaron 
entrevistas, mayormente con preguntas abiertas, que permitieron conocer la opinión 
y situación respecto a la adopción de TIC. El objetivo establecido era saber qué se 
está desarrollando en materia tecnológica (específicamente el uso y adaptación de 
programas tecnológicos) dentro de la actividad del prestador de servicios turísticos 
y de hospitalidad seleccionado en Bogotá.  
Durante la recolección de los datos primarios debe responderse básicamente 
a los puntos de tensión, es decir ¿qué es lo que no se ha encontrado? Y ¿cuáles son 
los puntos conflictivos? (Rodríguez; Gil & García, 1999, p. 74). 
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3. Analítica: En esta etapa se hizo una reducción y transformación de datos (variables 
primarias y secundarias) para así obtener una serie de resultados que se tabularon 
para facilitar la interpretación de los datos y así dar paso a el análisis desde lo 
recolectado en campo. De esta manera, fue posible comparar cada uno de los 
programas y proyectos tecnológicos encontrados dentro de las diferentes áreas 
organizacionales de las empresas seleccionadas y así, lograr concluir la situación en 
cuanto a la adopción de herramientas tecnológicas en el sector turístico de Bogotá y 
proponer acciones de mejora con base en proyectos de TIC aplicables a nivel 
nacional. 
4. Fase informativa: el trabajo de grado culmina con la presentación final del 
documento y su difusión en la sustentación final al comité de evaluadores. Este 
trabajo de investigación puede ser un soporte clave para el desarrollo de nuevos 
estudios; especialmente cuando la inmersión en la tecnología permite afrontar los 
riesgos y retos que se presentan cada día, en este caso, a nivel organizacional.  
 Limitaciones metodológicas 
Además de limitantes como tiempo, costo y acceso a la información, durante la 
recolección de fuentes secundarias se evidenció que la información estaba condicionada a 
documentos enfocados a las TIC de manera holística a pesar de que la problemática de este 
estudio gira entorno a la adopción de programas y proyectos tecnológicos por parte de los 
prestadores turísticos en Bogotá, Colombia. Es decir que a lo largo del documento el lector 
encontrará datos que involucran todos los componentes de las TIC como punto de 
referencia del diagnóstico y análisis en la adopción y uso de tecnologías dentro del sector.  
Variables 
Todas las características que se estudian y se miden en una muestra se denominan 
variables. Es por esta razón que es importante saber cuáles se piensan medir, así como la 
manera que se van a obtener (Padilla, 2012, p. 46). Las variables que se tuvieron en cuenta 
durante el trabajo son:  
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- Cualitativas: abarcan la mayor parte del documento, teniendo en cuenta que se 
encontraron, por un lado, variables nominales (origen de los hoteles, o la 
nacionalidad de los turistas) y por otro, las variables ordinales como el 
reconocimiento de las cadenas hoteleras o de las agencias de viajes que hacen 
parte de la muestra.  
- Se tratan también variables independientes como causas iniciadoras de la acción 
(Padilla, 2012, pp. 46-48), como: ¿por qué debería desarrollarse un proyecto de 
investigación en esta temática?; junto con las variables dependientes que 
abarcan ya en sí, gran parte del contenido del trabajo como el incremento del 
uso de tecnologías por parte de los establecimientos turísticos, los cuáles pueden 
poseer un comportamiento exógeno dada la volatilidad que poseen gracias a 
factores como la globalización.  
Metodología del sondeo de opinión  
Debido a que el objetivo de la investigación se limita al panorama general acerca de 
las TIC, con énfasis en los programas o proyectos tecnológicos, se eligió la metodología de 
sondeo de opinión. Este hace referencia a la recolección de información representativa que 
permite medir la opinión de un grupo en específico (The European Society for Opinion and 
Market Research [ESOMAR], 2014, p. 4). Se caracteriza, en primer lugar, porque el grupo 
de investigación es quien elige a los encuestados de acuerdo con unos lineamientos 
específicos para así garantizar que la información obtenida corresponda con el objeto de 
estudio (ESOMAR, 2014, p. 4). Y en segundo lugar porque los instrumentos de recolección 
de información fueron planteados de manera que las preguntas arrojaran la mayor cantidad 
de información y que esta pudiera ser comparada entre los diferentes encuestados. 
Para cumplir los objetivos propuestos, Bogotá fue seleccionada como 
representación central de Colombia ya que es la capital y en ella se concentra un gran flujo 
de turistas. En esta, se distribuyeron 1.253.215. turistas extranjeros no residentes para el 
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año 2018 representando el 46,31% del total recibido en el país (2.706.019) (Centro de 
Información Turística de Colombia [CITUR], 2019). 
 Ahora bien, se escogieron tres representantes de cada uno de los prestadores de 
servicios ubicados en el Distrito Capital (hotel, restaurante y agencia de viajes) tomando 
como criterio de diferenciación la clasificación por número de empleados que poseen las 
empresas. Dentro de este marco, se toma como referencia la ley 905 del 2 de agosto de 
2004 que modifica la ley 590 del 2000 en donde se dictan las disposiciones respecto a la 
clasificación de empresas por su número de empleados. La información obtenida es la 
siguiente:  
CATEGORÍA CARACTERÍSTICAS 
Microempresa 
Planta de personal no superior a 10 trabajadores. 
Activos totales excluida la vivienda por menos de 500 
s.m.m.v16 
Pequeña empresa 
Planta de personal entre 11 y 50 trabajadores. 
Activos totales por valor entre 501 y menos de 5.000 
s.m.m.v. 
Mediana empresa 
Planta de personal entre 51 y 200 trabajadores. 
Activos totales por un valor entre 5001 y 30.000 s.m.m.v 
Gran empresa 
Planta de personal superior a 200 trabajadores. 
Activos totales por un valor superior a 30.000 s.m.m.v 
 
Nota: Clasificación de empresas. Fuente: Información obtenida a partir de la Ley 905 del 2004. Elaboración por Ana 
Ayure y Danna Garzón 
 
 
16 Salarios mínimos mensuales vigentes. 
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Con base en la información anterior, se seleccionaron tres representantes de cada 
sector dentro del turismo que representen a la pequeña empresa, la mediana empresa y la 
grande empresa. De esta forma, se opta por sujetos del sector turismo en Bogotá, que estén 
legalmente constituidos y en lo posible que no sean de carácter extranjero como: 
Tamaño 
Sector 
Grande Mediana Pequeña 
Hoteles GHL  Portón Bogotá San Pablo 
Restaurantes Crepes & Waffles Andrés Carne de 
Res 
Entre Cuates 
Agencias de viajes Aviatur Viajes Aveturs Colombian Journeys 
Nota: Empresas seleccionadas a partir de la Ley 905 del 2004. Elaboración por Ana Ayure y Danna Garzón. 
 
Ahora bien, en cuanto a la selección de hoteles, sobre todo en la categoría de grande 
empresa, fue necesario tener en cuenta otros criterios de selección puesto que existen otras 
cadenas nacionales de alto reconocimiento en el territorio. De acuerdo con el Ministerio de 
Comercio, Industria y Turismo, para el año 2019 existen en Colombia 9.987 hoteles 
respecto a un crecimiento del 35% en los últimos cinco años (Rodríguez, 30 de abril de 
2019, párr. 1). En efecto, con base en las cadenas registradas17 en la Asociación Hotelera y 
Turística de Colombia [COTELCO], se encuentra que GHL encabeza la oferta nacional con 
un total de 33 hoteles en más de 16 ciudades del territorio nacional (Rodríguez, 30 de abril 
de 2019, párr. 2). Bogotá por su parte cuenta con un total 11 hoteles propios y operados18 
 
17 Nacionales e internacionales.  
18 Biohotel Organic Suites, Bioxury Hotel, Hotel Four Points by Sheraton Bogotá, Hotel GHL 
Collection 93, Hotel GHL Collection Hamilton, Hotel GHL Tequendama, Sonesta Hotel Bogotá, GHL Style 
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por la cadena GHL (GHL Hoteles, s.f.). Es por lo anterior que se ha escogido GHL respecto 
a otras como Estelar (segunda cadena en el posicionamiento) con gran reconocimiento y 
cobertura a 11 ciudades de Colombia con 26 opciones de hospedaje (Rodríguez, 30 de abril 
de 2019, párr. 3).  
POSICIÓN CADENA HOTELERA DESCRIPCIÓN 
1 
 
33 hoteles en 16 ciudades 
2 
 
26 hoteles en 11 ciudades 
3 
 
20 hoteles en 10 ciudades 
4 
 
19 hoteles en 8 ciudades 
5 
 
19 hoteles en 8 ciudades 
6 
 
17 hoteles en 9 ciudades  
7 
 
14 hoteles en 5 ciudades 
8 
 
13 hoteles en 5 ciudades 
9 
 
8 hoteles en 7 ciudades 
10 
 
5 hoteles en 4 ciudades 
Nota: Posicionamiento respecto a la presencia en el territorio de 10 primeras cadenas hoteleras con base en la lista de 
COTELCO. Fuente: información e imágenes COTELCO y (Rodríguez, 30 de abril de 2019). Elaboración propia de la 
tabla.   
Por otro lado, con el fin de comprender el sector de ocio de una manera holística, 
fue necesario valorar la adopción de las herramientas TIC por parte de las entidades 
 
Hotel Bogotá Occidente, GHL Hotel Capital, Sheraton Bogotá Hotel, GHL Style Hotel Belvedere (GHL 
Hoteles, s.f.).  
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gubernamentales que tienen mayor influencia en la actividad turística. Por esta razón, se 
seleccionaron: el Instituto Distrital de Turismo, como entidad encargada de impulsar el 
desarrollo económico de Bogotá, a través de la promoción del turismo (Instituto Distrital de 
Turismo [IDT], s.f., párr. 1); y el Ministerio de Comercio Industria y Turismo [MinCIT], 
quien apoya la actividad empresarial, productora de bienes, servicios y tecnología, así como 
la gestión turística de las regiones para promover la competitividad y sostenibilidad de los 
destinos del país (MinCIT, s.f., párr. 1). 
Como valor agregado a la investigación, y dada la similitud que existe entre 
empresas del sector de salud y el turismo, se propone ver la relación entre el acogimiento 
de programas (TIC) desde las áreas en común de las organizaciones de salud respecto a los 
prestadores de servicios. Esto tomando en consideración que estas instituciones tienen 
similitudes en sus servicios de hospitalidad y A&B en donde uno de sus principales 
objetivos es cuidar y suplir las necesidades de las personas en un contexto diferente 19.  Por 
esta razón, la investigación en campo se realizó con la cooperación de Colmedica, Unisalud 
y la Clínica del Country. 
A parte de estos criterios, cabe resaltar que, para la elección de las empresas y el 
desarrollo efectivo de la investigación, se tuvieron en cuenta variables como presupuesto, 
tiempo y accesibilidad a la información. A pesar de querer consolidar un diagnóstico de la 
situación de las TIC respecto al desarrollo del turismo en Bogotá, el acercamiento a 
expertos en la materia se limitaba a la aceptación de solicitudes de visita, teniendo en 
cuenta que existían fechas de entrega para el trabajo20.   
 
19 La Real Academia Española tiene una única definición de hospitalidad que se aplica desde el sector 
salud como: "la virtud que se ejercita con peregrinos, menesterosos y desvalidos recogiéndolos y prestándoles 
la debida asistencia en sus necesidades” Y en contraste, desde el sector turístico significa ¨buena acogida y 
recibimiento que se hace a los extranjeros o visitantes (2018a). 
20 Dentro de un documento de investigación pueden existir también limitantes relacionadas con las 
fechas de entrega o sustentación (Universidad de Sonora: Departamento de Matemáticas, s.f., p. 3). 
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Recopilación de datos (instrumentos de recolección de información) 
Para realizar la recopilación de datos es necesario tener en cuenta los objetivos 
planteados y además el tiempo, los recursos disponibles para la recolección de datos y 
sobre todo las mejores técnicas de recopilación que permitan reducir los errores en la 
obtención de la información y que sean acordes con los resultados esperados en la 
investigación (Padilla, 2012, p. 76, 77). En primera medida, es necesaria la consulta de 
fuentes de información ya sea en literatura, casos de estudio o incluso información que está 
disponible en línea. Adicionalmente, la observación que permitiría identificar los elementos 
más significativos vistos en el trabajo en campo desde una posición externa que permite ver 
de manera más objetiva el comportamiento de los sujetos de estudio (Observación 
ordinaria) (Padilla, 2012, p. 77). 
Las entrevistas (figuras 1 – 5), como se mencionó con anterioridad, fueron una 
herramienta estratégica en la obtención de información clave para el diagnóstico y análisis 
de la implementación de TIC (programas). La razón principal de escoger este instrumento de 
recolección es que no existe suficiente material informativo reciente sobre la utilización de 
herramientas y proyectos tecnológicos en la actividad turística de Bogotá y efectivamente, 
esta técnica es bastante útil al tratar de efectuar un análisis de una problemática desde una 
metodología cualitativa (Padilla, 2012, p. 79). Por lo anterior, es preciso tener en cuenta que 
la correcta selección de los individuos hacia quienes se dirigen las entrevistas debe ser clave, 
ya que se espera que la información que brinden sea válida, confiable y que sea coherente 
con el objeto de estudio (Padilla, 2012, pp. 83-86). 
Durante octubre de 2017 y mayo de 2018 se realizaron en total 14 entrevistas 
individuales (dirigidas a personas que estén vinculadas a la entidad), semiestructuradas de 
manera presencial y telefónica (para Andrés Carne de Res y Crepes & Waffles) con 
preguntas aplicadas a la división estructural, la actividad económica y el panorama general 
en materia TIC presente y a futuro dentro cada organización seleccionada. Lo anterior, con 
el fin de obtener un intercambio de información enriquecedor, en donde el experto pudiese 
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brindar respuestas más extensas y detalladas siempre y cuando tuvieran coherencia con el 
objeto de análisis y se siguiera la estructura estipulada por el grupo de investigación. A 
continuación, se evidencian las áreas seleccionadas dentro de cada organización: 
ÁREAS EVALUADAS DENTRO DE CADA SECTOR 
Área 
organizacional 
HOTELES AGENCIAS 
DE VIAJES 
RESTAURANTES INST. 
GUBERNAMENTALES. 
ENTIDADES 
DE SALUD  
Recepción      
RRHH      
administración 
(contabilidad) 
     
Seguridad      
Promoción      
Lavandería      
Housekeeping      
Compras y 
almacén 
     
Producción de 
A&B 
     
Área de 
servicio 
     
Reservas y 
ventas 
     
Mantenimiento      
Servicio al 
cliente 
     
OTRO      
Nota: áreas analizadas por organización. Fuente: elaboración propia.  
 
 
De esta forma, se puede evidenciar la fluctuación que se presenta en cuanto a las áreas 
organizacionales que existen dentro de cada sector. Es por esta razón, que fue necesario 
adaptar las entrevistas mediante preguntas que permitiesen indagar qué programa o proyecto 
tecnológico es usado en el desarrollo de las funciones de cada área, así como la actividad que 
ejecuta el establecimiento dentro del sector turismo en Bogotá, Colombia. Finalmente, las 
preguntas obedecían igualmente a la persona hacia la cual se dirigían para lograr obtener el 
mayor provecho de las personas vinculadas a la entidad y en consecuencia información de 
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calidad para la investigación. El documento cuenta con un resumen concreto de la 
información obtenida a partir de las entrevistas y que se encuentra registrado en el apéndice 
1. 
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I 
Las TIC: su evolución y su relación con el turismo 
Antecedentes de las tecnologías de la información y de las comunicaciones 
 No es posible precisar una única definición para la tecnología debido a su 
complejidad. Aun así, el grupo de investigación decide tomar dos elementos claves en 
cuanto al concepto. En primera medida esta abarca el conjunto de teorías y técnicas que 
permiten el aprovechamiento práctico del conocimiento científico; y en segunda instancia, 
se entiende como el conjunto de instrumentos y procedimientos de un determinado sector o 
producto (Real Academia Española, 2018b) (Lachapelle, Cunningham & Yoonkyung, 
2019, pp., 188 y 189). Con base a lo anterior, se construye un concepto de tecnología 
vinculado al objetivo principal de la investigación. La tecnología es la aplicación de una 
serie de conocimientos y técnicas sistemáticas que dan paso a la creación de medios 
artificiales21, cuyo propósito es modificar el entorno ya sea para solucionar un problema o 
satisfacer una necesidad. 
Es importante comprender en retrospectiva cómo la tecnología se ha considerado el 
motor de progreso en la historia de algunas organizaciones debido a que su evolución ha 
sido una de las bases dentro del cambio en la sociedad (Hess, 2015, p. 121). La teoría del 
determinismo tecnológico comprende a la tecnología como autónoma ya que su 
crecimiento se origina de sistemas técnicos anteriores (desde artefactos hasta métodos 
analíticos y rutinas de comportamiento) que dan paso a nuevas creaciones en donde el 
hombre es una pieza más del sistema o proceso tecnológico (Diéguez, 2005, pp. 72-75) 
(Dafoe, 2015, pp. 1052-1054). No obstante, se considera que, si bien la tecnología obliga a 
avanzar de acuerdo con las necesidades y la situación del entorno, el humano ha sido y será 
 
21 Instrumentos, herramientas o dispositivos tecnológicos. 
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quien dirige el avance al ser el principal “cliente final” y “proveedor” de estas tecnologías 
puesto que esta no solo se debe asociar a maquinaria o artefactos físicos, sino también 
como proceso, conocimiento, sistema de organización y control (Hess, 2015, p. 121) 
(Accenture, 2017).  
Esto ha sido posible desde la transición que se ha presentado a grandes rasgos a 
través de la prehistoria, la edad antigua y las diferentes revoluciones industriales22 donde se 
ha evidenciado la necesidad de crear artefactos que permitan, a quien las use: ubicarse, 
transportarse, comunicarse, recopilar información, entre otros, mejorando así la calidad de 
vida de las personas (Instituto Nacional de Tecnologías Educativas y de Formación del 
Profesorado [INTEF], 2011, p. 4-18) (The Dow Chemical Company, 5 de septiembre de 
2012).  
La ciencia y la tecnología no solo brindan soluciones a problemáticas, sino que 
además impulsan el progreso social y económico (Silvera; Orozco; Pérez & Rubio, 2012, p. 
60). Esto se ha visto reflejado en el fortalecimiento de los medios y herramientas de 
 
22 Los primeros indicios de revolución ocurren en el período Neolítico (hace aproximadamente 10.000 
años) donde el ser humano se agrupa en poblaciones dejando su vida nómada y desarrolla nuevas técnicas 
agrícolas (INTEF, 2011, p. 7). Luego, se encuentra la revolución industrial (1760- 1840) con la invención de la 
máquina de vapor (que desarrolla nuevos medios de transporte) y la creación de máquinas que permiten la 
producción en masa (INTEF, 2011, p. 21). La segunda revolución industrial (1840 – 1945) concibe una sociedad 
consumista y más urbana donde el mejoramiento en los medios de transporte, así como en las comunicaciones 
promueve el conocimiento científico y tecnológico (invenciones como la electricidad y la electrónica juegan un 
papel clave en desarrollo tecnológico desde este periodo (INTEF, 2011, pp. 22-24). La tercera revolución 
industrial (inicios siglo XX) o revolución digital se basa en la transformación hacia nuevas tecnologías respecto 
a la comunicación y la energía. Creación de energías renovables, innovación en los medios y procesos de 
almacenamiento de energía, la distribución inteligente de energía, tecnología digital, (Smartización: traducido 
en ciudades inteligentes, teléfonos inteligentes, Tv inteligente, etc), formas de transporte más eficientes y con 
menos contaminación (Selva, s.f., párr. 6 y 7) (Rothkopf, 2012) (“The Third Industrial Revolution”, 2017). 
Finalmente, la cuarta revolución que modificará la forma en que la sociedad vive, trabaja y se relaciona desde 
un cambio de paradigma. Se apoya en el desarrollo y creación de sistemas ciber físicos (que combinan software, 
sensores de nanotecnología y tecnología digital de comunicaciones, la creación y perfeccionamiento del Internet 
de las Cosas, la automatización de sistemas que a groso modo afectarán a todas las industrias y todos los sectores 
como el turismo (Perasso, 2016). Innovaciones como robóticas avanzadas, inteligencia artificial, computación 
en la nube, fabricación digital (3D), nuevas versiones de dispositivos inteligentes, automóviles de auto 
conducción que modificarán la forma en que las fábricas y negocios se desarrollan (Boone, 2019).  
   
 
29 
 
producción, que han atraído población hacia las ciudades y crecimiento de actores 
económicos a gran escala (INTEF, 2011, p. 21). Lo anterior se relaciona directamente con 
los avances en el sector turístico ya que el desarrollo y perfeccionamiento de estos medios 
permite la expansión de la actividad y su acoplamiento hacia otros territorios; posicionando 
el turismo, como uno de los precursores de la globalización económica brindando así los 
cimientos del renombrado turismo de masas (Fernández, 2011).  
Desde este punto, el objetivo principal ha sido extender los medios de difusión de 
información a través de la invención del cable de fibra óptica (1960), la aparición del 
Internet (1967), el correo electrónico (1971) (INTEF, 2011, p. 26), el lanzamiento del 
primer modelo de celular (1980), microprocesadores que dan paso a las nuevas tecnologías 
de la comunicación hasta la creación de dispositivos móviles, que cuentan, por ejemplo, 
con tecnologías 3G y 4G23 que permiten comunicarse a alta velocidad y desde cualquier 
parte del mundo (The Dow Chemical Company, 5 de septiembre de 2012). 
En efecto, el perfeccionamiento de estas tecnologías no da espera. Por ejemplo, la 
quinta generación (5G24) está cada vez más disponible pues por su parte la International 
Data Corporation [IDC] afirma que los servicios que ofrece el 5G llevarán al 70% de las 
compañías a invertir $1.2 billones en soluciones de gestión de conectividad (Li et al., 2018, 
p. 1). El internet de las cosas en esta generación conectará una gran serie de dispositivos, 
 
23 El término “G” hace referencia al tipo de generación tecnológica como Wireless Technologies o tecnologías 
inalámbricas. Este término comienza a ser viable desde que sale al mercado la categoría 2G. Cada una de las 
generaciones que se explica en (tabla 1) tiene unos estándares específicos que deben ser cumplidos para usar la 
terminología G (What’s a G?, s.f., párr. 1-3). 
24 Desde el 2012 la evolución de la tecnología 4G (Long Term Evolution [LTE]) ha sido más rápida y 
consistente teniendo en cuenta que se ha manifestado mucho más en el desarrollo y evolución de las redes de 
celulares que pueden proveer acceso utilizable a Internet del dispositivo IoT (Li, Xu & Zhao, 2018, p. 2). Las 
conexiones de la Quinta Generación deben estar basadas en la experiencia del usuario, el rendimiento del 
sistema, los servicios mejorados, los modelos comerciales y la administración y operaciones (Mercer & 
Williams, 26 de enero de 2018, párr. 3).  
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contribuyendo a satisfacer la demanda del mercado de servicios inalámbricos para 
estimular el desarrollo económico y social (Li et al., 2018, p. 1).  
Fue por visionarios como Kevin Ashton25 que se concibieron conceptos como el 
internet de las cosas [IdC] (1999), deduciendo que al existir computadoras o sistemas que 
supieran todo lo que hay que saber sobre las cosas (lo que nos rodea) con base en una serie 
de datos que son reunidos sin nuestra ayuda, podría rastrearse y contar información, además 
de reducir en grandes porcentajes los desperdicios, pérdidas y costos (Foote, agosto 16 de 
2016, párr. 8). Esta herramienta se concibe como una red gigante que posibilita la conexión 
entre dispositivos mecánicos, digitales, objetos, animales o personas. El objetivo es 
conectar cualquier dispositivo que posea o no un interruptor (encendido/ apagado) que lo 
enlace al internet creando vínculos entre personas – personas, personas – cosas y cosas – 
cosas (Atzori; Iera & Morabito, 2016, p. 123) (Morgan, 2014, párr. 3). Para el 2013, el 
modelo de IdC evolucionó en un sistema de múltiples tecnologías desde internet hasta 
conexión inalámbrica abarcando campos tradicionales de automatización (en edificios y en 
hogares), redes de sensores inalámbricos, GPS, sistemas de control y otros que son 
compatibles (Foote, 16 de agosto de 2016, párr. 5).  
De la tecnología a las sociedades de la información 
Una sociedad26 en la que el saber cómo opera la tecnología y la ciencia es aquella 
que abre espacios de participación (Silvera et al., 2012, p. 61). En conclusión, una de las 
riquezas de las sociedades contemporáneas es el conocimiento científico y tecnológico ya 
que es un elemento necesario para impulsar, como se ha mencionado, el desarrollo 
 
25 Es un tecnólogo experto en transformación digital quien concibió el término de Internet de las Cosas, 
considerado por la Comisión Europea, el Gobierno Chino y el Consejo Nacional de Inteligencia de USA como 
la principal tecnología del siglo XXI (Gabbai, enero 2015, párr. 1).  
26 “Agrupación natural o pactada de personas que se organiza entre sí para cooperar en la persecución 
de un fin en común” (Real Academia Española, 2018c). 
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económico y social abriendo espacios de participación para que sea usado de manera 
coherente y efectiva (Silvera et al., 2012, p. 61) (Organización de los Estados 
Iberoamericanos para la Educación, la Ciencia y la Cultura [OEI], 2012, p. 5).  
Es por esta razón, que el entorno de la sociedad actual se caracteriza por su 
dependencia en el flujo de información, el conocimiento27, la innovación28, la generación y 
la creación de nuevas tecnologías ya que permiten digitalizar los procesos vitales de la 
misma. Esto como consecuencia de un capitalismo global en donde la principal materia 
prima de las sociedades de la información, para la producción de bienes y servicios, es el 
flujo de información (Guido, 2009, p. 35) (Corporación Colombia Digital, 2011, párr. 4). 
Por consiguiente, se han cimentado las bases y perfeccionamiento de lo que algunos 
denominan “era de la información” (Guido, 2009, p. 35).  
Por su parte, en la década del 90, Peter Drucker hace referencia por primera vez a 
los “trabajadores del conocimiento”, como aquellos que utilizan la información para 
generar, procesar y transmitir competencias, trayendo consigo beneficios en la 
productividad, el crecimiento y desigualdades sociales de la “sociedad del conocimiento” 
(Cobo, 2009, p. 5). El saber actual se encuentra impulsado y consolidado desde la ciencia y 
la tecnología al ser consideradas como el medio más apropiado para promover y transmitir 
ciencias y competencias. Estas, forman parte de los pilares sobre los cuales se fundamenta 
el desarrollo29 con el objeto de mejorar las condiciones de vida de la población (Pacheco & 
 
27 En su significado más simple, este concepto comprende los hechos, las habilidades y la información 
adquiridas a través de la experiencia y/o la educación (Oxford Dictionary, s.f.a). 
28 A pesar de ser confundida con invención, este concepto no abarca solamente la idea, práctica o 
objeto que es percibido como nuevo (Drucker, 1985) sino que además se entiende como el proceso de 
transformar una oportunidad en ideas renovadoras que son llevadas a la práctica (citado en Sofian, Abdull, 
Fadlah & Al Mamun, 2016, p. 88). 
29 Debido a que el termino de desarrollo es complejo, a causa del número de elementos que lo 
componen, para el estudio se utilizará la siguiente definición: “… la condición de vida de una sociedad en la 
cual las necesidades auténticas de los grupos y/o individuos se satisfacen mediante la utilización racional, es 
decir sostenida, de los recursos y los sistemas naturales. Para ello se utilizarían tecnologías que no se encuentran 
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Gómez, 2009, pp. 45 y 46). Dentro de este marco, la economía que se encuentra basada en 
el conocimiento exige invertir a nivel tecnológico y en los recursos humanos desde su 
capacitación, en virtud del desarrollo y/o familiarización de un sector productivo desde la 
ciencia y la tecnología (Pacheco & Gómez, 2009). 
El concepto de sociedad de la información se consolida por la Unión Internacional 
de Telecomunicaciones [ITU], utilizando este término para describir la sociedad actual 
caracterizada por el acceso universal a la información desde el punto de vista material y 
físico en un entorno en donde los usos y el acceso a esta fuente de datos debería ser 
extendida hacia todos y en todo lugar (Sarrocco, s.f. p. 4). Concebir la sociedad del 
conocimiento implica:  
1. Proveer una visión de la importancia de la información como elemento 
social, económico y cultural. Para ello deberá existir: 
a. Acceso y servicio universales ya tratados con anterioridad.  
b. Igualdad de oportunidades en cuanto a la infraestructura y 
herramientas presentes (como las TIC) que permiten la correcta 
transmisión de la información, pero que varían respecto a la 
educación, los ingresos, el lenguaje e incluso la religión y etnia de la 
sociedad que hace uso de estas. Todo parte desde la primicia donde 
cada país debe impulsar medidas que ayuden a personas de cualquier 
edad, género, ubicación y situación a tener la capacidad física de 
acceder a las TIC.  
c. Diversidad de contenido considerando que esta permite la activa 
participación de toda una sociedad mediante un acceso sostenible 
 
en contradicción con los elementos culturales de los grupos involucrados. Este concepto integra elementos 
económicos, tecnológicos, de conservación y utilización ecológica, así como lo social y político” (Reyes, 2007). 
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sacando provecho de redes información y conocimiento como el 
internet.  
d. Libertad de expresión y libertad de acceso. 
2. Acceso fiable, asequible y seguro, garantizando la infraestructura adecuada, 
la convergencia de tecnologías, el apoyo gubernamental mediante políticas, 
cooperación y regulación (privacidad, seguridad de redes y datos), la 
participación del sector privado mediante proyectos de emprendimiento, así 
como la coordinación de fuerzas entre sector público y privado en materia de 
información y tecnología; y finalmente, la educación en cuanto a 
herramientas que permiten la transmisión de la información como lo son las 
TIC.  
3. La creación de aplicaciones que permitan que las TIC brinden los beneficios 
de una economía más eficiente y activa que promueva la interacción social 
entre otros objetivos.  
(Sarrocco, s.f. pp. 4 - 15) (Shival, 2016, pp. 68 y 69). 
 Sin embargo, la UNESCO asegura que esta sociedad de la información es un 
modelo ideal que debería reemplazar el modelo de desarrollo actual, y que solo es posible 
adoptarlo por medio de las TIC (Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la 
Ciencia y la Cultura [UNESCO], 2008, pp. 14-18). Desafortunadamente la revolución 
tecnológica que tanto se esperaba no obtuvo un marco global, lo cual quiere decir que este 
fenómeno se ha visto limitado para aquellos países que se encuentran en “vía de desarrollo” 
respecto a aquellos que tienen mayor acceso a las TIC (UNESCO, 2008, pp. 14-18). 
De esta manera, se han ido consolidando las llamadas TIC al interior de nuestra 
sociedad al ser un factor de desarrollo social y crecimiento económico (ITU, 2013, p. 1). 
Por esta razón, varios países han decidido destinar más recursos al desarrollo de estas 
herramientas y sus actividades como el comercio electrónico (Kauffman & Kumar, 2008, 
p11).  
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Con el objeto de entender los beneficios de las TIC dentro de una sociedad u 
organización es de importancia comprender cómo interpretar estas herramientas. Estos 
mecanismos de difusión de información no cuentan con una definición determinada, y 
aunque se traten elementos en común pueden definirse como:   
[…]innovaciones en microelectrónica, computación (hardware y software), 
telecomunicaciones y optoelectrónica - microprocesadores, semiconductores, fibra óptica - 
que permiten el procesamiento y acumulación de enormes cantidades de información, 
además de una rápida distribución de la información a través de redes de comunicación. 
La vinculación de estos dispositivos electrónicos, permitiendo que se comuniquen entre sí, 
crea sistemas de información en red basados en un protocolo en común. Esto va cambiando 
radicalmente el acceso a la información y la estructura de la comunicación, extendiendo el 
alcance de la red a casi todo el mundo (Cobo, 2009, p. 11) 
O una definición más precisa concibiendo a las TIC como cualquier composición 
organizada de personas, hardware, software, redes de comunicación y recursos de 
información que tenga por objetivo el almacenamiento, recuperación, transformación y 
distribución de información en una empresa (voz, datos, texto e imágenes) (Álvarez, 
Buonaffina & Zabala, 2014, p. 7). 
Dentro de estas herramientas tecnológicas existen tres componentes clave: 
• Hardware: definido como la parte tangible de las herramientas como el computador 
y sus accesorios, el celular, entre otros. Facilita desarrollar actividades mediante el 
software en cualquier parte, en cualquier momento y de la manera que se desee ya 
que los dispositivos cada vez son más pequeños, funcionales y portátiles (Di Pietro, 
marzo 2017).  
• Software: se refiere a la parte inteligente que permite desarrollar de forma eficiente, 
mediante el uso del hardware, diferentes actividades como editar documentos, 
imágenes, crear contenidos, navegar, entre otros (Di Pietro, marzo 2017). 
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• Redes: conjunto de dispositivos que interactúan con el software y el hardware 
permitiendo así la conexión de las TIC entre sí, de manera que se intercambie 
rápidamente la mayor cantidad de información en cualquier lugar y en cualquier 
momento. Por ejemplo: Bluetooth y Wi-Fi como medios que conectan a personas en 
todo el mundo (Di Pietro, marzo 2017). 
Vinculado a estos elementos se relacionan conceptos como: 
• Computación en la nube: se refiere a las aplicaciones y los servicios brindados a 
través de internet mediante un hardware y software haciendo uso del internet. 
Permite el acceso remoto a programas, almacenamiento de archivos y 
procesamiento de datos por medio de internet, de manera que es seguro, de fácil 
acceso, y bajo demanda (Armbrust et al., 2010, p. 51). 
• Las transacciones electrónicas comprenden actividades que involucran la 
transferencia de información digital con el objetivo de intercambiar bienes y 
servicios haciendo uso de herramientas electrónicas. Comúnmente son de tipo 
comercial y significan un ahorro en tiempo y costos tanto para los usuarios como las 
empresas que realicen este tipo de transacciones (Chevalier & Cocoletzi, 2005, pp. 
12 y 13).  
• Los datos se refieren a la cifra, letra o palabra que se suministran a la computadora 
como una instrucción y que es interpretada por una unidad central de procesamiento 
[CPU] con el objetivo de transformarlos en información que puede ser leída, 
procesada e interpretada por un usuario (Oxford Dictionary, s.f.b) (Departamento de 
ecuaciones diferenciales y análisis numérico, 2014, p. 2). 
• Tecnología de las comunicaciones referido a todos los programas y equipos 
necesarios para transmitir información (comunicar).  
(Rouse, 2017) (Zuppo, 2012) 
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Coyuntura del manejo e implementación de las TIC 
La Unión Internacional de las Telecomunicaciones [ITU] es el organismo 
especializado de las Naciones Unidas para las TIC. En su manual para la medición del uso 
y el acceso a las TIC por los hogares y las personas (2014) menciona que la disponibilidad 
de la infraestructura de las TIC junto con su adopción ha incrementado considerablemente 
en los últimos años (p.1).  
 
Dentro de este marco, el Foro Económico Mundial [FEM o WEF]30, menciona que 
los últimos años (2014 – 2016) han sido un momento en donde muchas economías del 
mundo están luchando para asegurar que el crecimiento económico sea equitativo y 
proporcione beneficios a todas las poblaciones (Foro Económico Mundial [FEM], 2015). 
No obstante, las economías avanzadas y emergentes deben enfrentarse constantemente a 
dificultades como las altas tasas de desempleo, el aumento de desigualdades, desafíos 
fiscales, el continuo crecimiento de la violencia, la falta de acceso a una educación de 
calidad, el cambio climático, entre otros; por lo que en muchas ocasiones deben ajustar sus 
modelos de desarrollo respondiendo a la implementación de nuevas herramientas (TIC), de 
manera que actúen como vector de desarrollo social y la transformación, mediante la 
mejora del acceso a los servicios básicos, la mejora de la conectividad, y la creación de 
oportunidades de empleo (FEM, 2015).   
 
Durante los últimos años ha existido un punto crítico en cuanto al manejo y uso de 
nuevas tecnologías debido a que su empleo responde cada vez más a la satisfacción de 
necesidades de las personas en las actividades cotidianas, concibiéndolas como la red 
troncal de esta cuarta revolución en donde el futuro de los países, negocios e individuos 
 
30 Entidad internacional de cooperación público-privada cuyo objetivo principal es impulsar todos sus esfuerzos 
para demostrar la capacidad empresarial en el interés público global, mientras se mantienen los más altos 
estándares de gobierno siempre guiado desde la integridad moral e intelectual (Foro Económico Mundial 
[FEM], s.f., párr. 1,2) 
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dependerá cada vez más del acogimiento que tengan de estas tecnologías digitales (FEM, 
2016, p. v). El mundo se encuentra más conectado que hace 20 años por lo que no es 
contradictorio pensar que para el 2020 podrían encontrarse 20 millones de dispositivos 
conectados en internet al mismo tiempo31 (FEM, 2015, p. 9). Esto quiere decir que, gracias 
a la correcta utilización de estas herramientas, el futuro tiene un potencial aún mucho más 
alto para el desarrollo de sociedades e incluso organizaciones; ya que la implicación que 
tienen estas nuevas tecnologías (como internet de las cosas, inteligencia artificial, 
impresión 3-D, almacenamiento de energía, etc) se ve reflejada en la intervención que 
poseen en las industrias y sectores económicos. Lo anterior implica que su impacto puede 
llegar a sistemas enteros de producción, gestión y gobernanza (FEM, 2016, p. v). En este 
sentido, este tipo de herramientas con una correcta gestión y adopción garantizan la 
innovación y pueden brindar a países y negocios la posibilidad de acoger estos avances, 
anticipar desafíos, para crear estrategias que generen ventajas competitivas (FEM, 2016, p. 
v).  
De esta forma, es posible afirmar que el mundo se encuentra en una cuarta revolución 
industrial bastante diferente a las anteriores. La razón de ello es que, de acuerdo con el 
FEM, un elemento base de este cambio continuo que estamos viviendo son las TIC (2016, 
p. 5). Es posible afirmar que el futuro de los países, industrias e individuos dependerá cada 
vez más de la adopción y uso que se les dé a estas herramientas puesto que se comienza a 
modificar la forma en que vivimos, trabajamos e incluso cómo nos relacionamos con los 
demás (FEM, 2016, p. 7). No obstante, la organización internacional afirma que muchos de 
los actores quienes están dispuestos a ganar más, aún no se encuentran conectados, es decir, 
tienen fallas en el acogimiento de estas (2016, p. v y 7).  
 
El reconocimiento de estas tecnologías es un factor clave sobre todo para los países 
que buscan la creación de sociedades de la información y para ello es de vital importancia 
 
31 Tomando en cuenta que actualmente para el FEM pueden existir 12 millones de personas conectadas a la red 
al mismo tiempo (FEM, 2015, p. 9). 
   
 
38 
 
que estos estudien su respectiva dimensión social como: brechas digitales32, integración 
social a través de tecnologías y el uso que se le da de acuerdo con los distintos grupos 
demográficos y sociales (UIT, 2009, citado en UIT, 2014, p. 3). La viabilidad de estas 
conexiones a la red y de los nuevos dispositivos emergentes es que su adecuado uso 
proporciona gran variedad de datos para la toma de decisiones en gobiernos, sectores 
económicos, empresas y personas. Esto indica que el manejo de estos elementos 
tecnológicos, como las TIC, más allá de brindar una conexión 24/24 y 7/7, crean valor 
permitiendo que mediante esos enlaces sea posible la solución de problemas (FEM, 2015). 
 
En términos generales, la evolución de la tecnología ha influenciado los procesos de 
evolución humana facilitando tareas y creando nuevos procesos, pero se han creado 
asimismo nuevos retos que exigen a las sociedades, desde los conocimientos teóricos y 
técnicos, poder solucionarlos para avanzar. Sin embargo, es evidente que siempre será 
necesaria la intervención humana ya que, para el grupo de investigación, es esta quien da 
motor y guía a los procesos de digitalización que mejoren la calidad de vida y garanticen 
las sostenibilidad en sociedades, organizaciones, etc. 
 
Actualmente, siendo el flujo de información la materia prima principal dentro de las 
sociedades del conocimiento se ha creado una dependencia en cuanto al constante acceso 
de esta desde cualquier lugar y en cualquier momento. Por esta razón, las TIC (hardware, 
software y redes) se han convertido en un elemento clave para el desarrollo social y 
económico en sectores que como consecuencia de su interdisciplinariedad han requerido la 
digitalización de muchas de sus actividades y sus procesos. Cabe resaltar, que en países 
como en Colombia existen no solamente brechas a nivel internacional sino a nivel nacional 
(salud, educación, políticas, medioambientales, digitales, etc.) y en actividades económicas 
que representan retos en la adopción de estas tecnologías.   
 
32 Entendida como la desigualdad de acceso y de utilización de las TIC (UIT, 2009, citado en UIT, 2014, p. 3). 
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II 
Beneficios y tendencias de TIC en la actividad turística  
La actividad turística a nivel global 
El turismo se entiende como un fenómeno social, cultural y económico que se 
relaciona con los traslados que realizan las personas a destinos fuera de su lugar de 
residencia habituales por motivos personales o de negocios. Quienes realizan estas 
actividades se denominan visitantes y a su vez estos pueden ser turistas o excursionistas 
(residentes o no residentes) teniendo en cuenta que la actividad turística siempre implica 
por parte de estos actores un gasto turístico (Yu, Kim, Namhyun, Chih-Chien & Schwartz, 
2012, p. 446).  
El panorama de la Organización Mundial del Turismo [OMT]33 para el año 2016 
indica que, durante las últimas seis décadas, el turismo ha experimentado una continua 
expansión y diversificación, convirtiéndose en uno de los sectores económicos de mayor 
envergadura y crecimiento en el mundo (Organización Mundial del Turismo [OMT], 2016, 
p. 2). El turismo internacional, por su parte, representa el 7% de las exportaciones 
mundiales de bienes y servicios para el año 2016. Esto hace que, como categoría mundial 
de exportación, el sector ocupe el tercer puesto (OMT, 2016, p. 2).  
 
Este crecimiento exponencial del turismo ha sido mayor con respecto a lo 
pronosticado en el informe Tourism Towards 2030 por la OMT (2011a). Por ejemplo, las 
previsiones de llegadas de turistas internacionales realizadas en enero de 2016 indican que 
se espera un incremento del 3,5% al 4,5% por encima al informe realizado para lo 
 
33 Es el organismo especializado de las Naciones Unidas encargado de la promoción de un turismo responsable, 
sostenible y accesible para todos (OMT, 2016, p. 2). 
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organización en el año 2011 (OMT, 2016, p. 3). Adicionalmente, en cuanto a las llegadas 
destinos emergentes34, estos podrían presentar un incremento del +4,4% anual lo que 
corresponde al doble de lo esperado en los destinos con economías avanzadas35 (+2,2% 
anual) para el período 2010 - 2030 (OMT, 2016, p. 3).  
 
Los gastos internacionales también juegan un papel importante en el incremento e 
impacto de la acentuación del turismo global. Para Estados Unidos36, por ejemplo, los 
gastos que realizan los visitantes en alojamiento, comidas y bebidas, entretenimiento, 
compras y otros, arrojan un total 1.260.000 millones de dólares; un crecimiento de 4,4% 
respecto al 2014. En contraste con estas evidencias, la distinción en la llegada de turistas 
internacionales en América del Sur creció en un 6% para el año 2015, teniendo en cuenta la 
variedad de destinos turísticos que pueden encontrarse como Colombia que obtuvo una 
acentuación del 16% (OMT, 2016. p. 7).  
Además de los datos anteriores, también puede considerarse la importancia de la 
actividad pues su desarrollo aporta a nivel mundial: el 9% del PIB, genera 1 de cada 11 
empleos, garantiza 1,5 billones de exportaciones, corresponde al 30% de las exportaciones 
de servicios y se prevé que para el 2030 existan 1800 millones de turistas internacionales 
tomando como base el año 2015 con 1186 (OMT, 2016, p. 3). Esto permite pensar que el 
 
34 Los destinos emergentes presentan un desarrollo económico acelerado en un lapso corto. Esto influye de 
manera directa la evolución y desarrollo de la actividad turística (Gobernación Meta, 28 de julio 2017). Estos 
están directamente relacionados con las economías emergentes debido a que tienen la posibilidad de crecer 
económicamente debido a su dinamismo en el desarrollo de algunos de sus sectores (Caicedo, 29 de agosto de 
2016). 
35 Las economías consolidadas que presentan estos destinos en países que poseen un alto nivel económico que 
permite un alto nivel de vida, alto desarrollo humano y poseen o han tenido un desarrollo industrial y comercial. 
Su PIB es elevado. Por otra parte, pueden encontrarse las economías en desarrollo diferentes a las emergentes 
las cuales se caracterizan por presentar limitaciones en la coordinación de estrategias de desarrollo evidenciadas 
pero que han partido de un estado de subdesarrollo a un pleno desarrollo económico (Triana, 2 de abril de 2014).  
36 Se toma como guía ya que ocupa el primer lugar en cuanto su rendimiento relativo como destino turístico 
reflejado en la obtención de ingresos turísticos por año (OMT, 2016, p. 6).  
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crecimiento continuo se encuentra relacionado directamente con los avances e innovaciones 
que se realizan a nivel global por lo que la actividad siempre se encontrará intervenida por 
la coyuntura actual. 
La innovación, la transformación y avances tecnológicos han entablado un lugar 
privilegiado en materia turística como estrategias para mejorar la competitividad de las 
empresas y de los destinos y consecuentemente, ha mejorado la experiencia del turista 
(OMT, 2011b, p. 5). De acuerdo con Javier Blanco, director de miembros afiliados de la 
OMT para el 2011, la continua búsqueda del perfeccionamiento en cuanto a la conectividad 
y la capacidad de procesamiento de las TIC son algunos de los progresos desarrollados en 
la actividad turística global considerando que uno de los más grandes retos para el siglo 
XXI es la expansión de la banda ancha37 como compromiso para reducir distancias (OMT, 
2011b, p. 5). 
Para el año 2017, en el reporte sobre la medición de la sociedad de la información, 
se afirma que durante la última década ha existido un crecimiento continuo respecto a la 
disponibilidad de comunicaciones sobre todo en la telefonía móvil38 celular que junto con 
la banda ancha móvil impulsan el uso de internet (ITU, 2017a, p. 3). En 104 países, más del 
80% de la población joven (15 – 24 años) se encuentra en línea. Para los países 
desarrollados el 94% de la población joven hace uso del internet comparado a un 67% en 
países en vía de desarrollo y finalmente 30% en los países menos desarrollados (ITU, 
2017b, p. 1)39.   
 
37 La banda ancha o acceso a internet de alta velocidad permite a sus usuarios acceder a información en internet 
utilizando diversas tecnologías de transmisión de alta velocidad (Federal Communications Commission, 27 de 
octubre 2016, párr. 1-3). 
38 El número de afiliados a telefonía móvil supera al número de habitantes a escala mundial a pesar de que 
existe desigualdad en la adopción de estos dispositivos por personas en países en vía de desarrollo (ITU, 2017b, 
p. 3). 
39 La clasificación de países se realiza con base en el crecimiento económico y de acuerdo con el ingreso 
nacional bruto [INB] per cápita establecidos por el Banco Mundial en dólares. Así pues, países con menos de 
$1,035 INB son países de bajos ingresos, de $1,036 - $4,085 INB como países de ingresos medios bajos, de 
$4,086 - $12,615 países con ingresos altos (Naciones Unidas, 2014, p. 144). 
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A pesar de que los países con mayor PIB per cápita, infraestructura, educación y 
estabilidad política pueden acceder y usar con mayor facilidad internet que los países en 
desarrollo, cabe resaltar que la brecha entre estos ha disminuido puesto que, por un lado, se 
ha facilitado y aumentado el acceso a internet y, por otro lado, la introducción de nuevas 
tecnologías de banda ancha móvil es más alcanzable para los países en desarrollo (ITU, 
2015).  
Panorama tecnológico a nivel nacional 
Por su parte, Colombia ha enfrentado retos que han generado impactos positivos y 
negativos en el crecimiento del país, posicionándolo en términos de competitividad en un 
nivel intermedio como respuesta al fortalecimiento de actividades, como la turística 
(Rodríguez, 2015), pero asimismo por presentar debilidades en temas de infraestructura, 
educación, salud, entre otros (Asociación Nacional de Empresarios de Colombia [ANDI], 
2015, p. 3). Sin embargo, es importante resaltar que la nación ha invertido y desarrollado 
proyectos estratégicos como, por ejemplo, el Plan Vive Digital 2010 – 2014 y su extensión 
(Plan Vive Digital 2.0, 2014 – 2018) con el fin de masificar el acceso a internet o el 
proyecto Red Nacional de Fibra Óptica en donde se alcanzó una cobertura de 4G en el 50% 
del país (Ministerio de las Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones 
[MinTIC], 2014) 
De acuerdo con The Global Information Technology Report 2016, Colombia, ha 
logrado avances en este ámbito, tomando en consideración que las clasificaciones de los 
diferentes países en este informe responden a diferentes características sobre la aplicación y 
uso de las TIC. Para más información (Ver tabla 2) en donde se explica uno a uno los 
componentes de los pilares que el Foro Económico toma en consideración para poder 
analizar la situación de los países evaluados en materia tecnológica: ambiente tecnológico, 
infraestructura tecnológica, adopción de TIC e impactos derivados del uso de TIC (FEM, 
2016).   
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Con base en los anteriores anexos, es posible inducir que Colombia en cuanto al 
manejo, regulación e implementación de TIC se encuentra ante un panorama favorable. 
Esto debido a que en cuanto a pilares como el Environment Index, su posicionamiento ha 
aumentado cuatro lugares (97 para el 2015 y 102 para el 2016) evidenciando que las 
condiciones del mercado y marco regulatorio apoyan el desarrollo de estas tecnologías (Ver 
tabla 3). Esto significa que no solo existen normativas que facilitan la penetración de TIC, 
sino que el apoyo brindado desde el ámbito empresarial ha proporcionado las condiciones 
óptimas para favorecer a nuevas organizaciones en su creación y uso de nuevas tecnologías 
(FEM, 2016). 
Los pilares Readiness, Usage e Impact ubican al país en los puestos 66, 54 y 52 
respectivamente (FEM, 2016, pp. 16-20). En otros términos, estos posicionamientos 
apuntan al país como un territorio que posee la infraestructura adecuada para el desarrollo 
de tecnologías, como la cobertura de red móvil además de que existe un buen nivel de uso 
de TIC por parte de la población por lo que su nivel de difusión debe ser medio-alto. En 
cuanto al ámbito empresarial, el uso que hace de las herramientas tecnológicas es 
beneficioso para el desarrollo de sus operaciones (FEM, 2016, pp. 16 –20). 
En términos generales, Colombia mantuvo su rango de posicionamiento, aunque 
haya variado cuatro posiciones en el ranking global como consecuencia de la mejora de 
desempeño de otros países. Además, de acuerdo con el informe, el país tuvo una mayor 
adopción de TIC puesto que, para el año 2014 se presentaron 45,1 suscripciones de banda 
ancha móvil por cada 100 personas como uso individual. Por ejemplo, en diciembre de 
2014, en Colombia hubo aproximadamente 10.6 millones de suscriptores, es decir, la quinta 
parte de los habitantes (22.3%) realizaron la conexión de internet de banda ancha, que 
asimismo ha ido registrando un aumento del 20.4% interanual (MinTIC, 2014).  
De acuerdo con el boletín del cuarto trimestre de 2017 realizado por el Ministerio de 
Tecnologías de las Comunicaciones y de la Información, el país alcanzó un total de 30,3 
millones de conexiones a internet de Banda Ancha las cuales 16,12 se realizaron por 
suscripción en redes fijas y móviles mientras que 14,1 millones se realizaron por 
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conexiones móviles por demanda40 (MinTIC, 2017a, p. 4 Y 5). Es posible indicar que el 
continuo crecimiento en el acceso a estas herramientas tecnológicas es notorio si se tiene en 
cuenta que para el cuarto trimestre se registraron 5.745.112 accesos con un crecimiento del 
7% respecto al mismo trimestre del año anterior (5.371.473) (2016) (MinTIC, 2017a, p. 7). 
En cuanto a Bogotá, no se queda atrás al presentar la mayor tasa de penetración de internet 
con un 22,34% (MinTIC, 2017a, p. 20 y 47). Sin embargo, a pesar de todo lo anterior, es 
preciso mencionar que para el Foro Económico Mundial la mayor debilidad del país aún es 
el entorno político y empresarial ya que existe un bajo acompañamiento por parte de estas 
entidades y cuenta con un órgano legislativo deficiente (FEM, 2016, p. 28). 
El reporte de industria del sector TIC elaborado por la Comisión de Regulación de 
comunicaciones (2015) indica un incremento en el uso de dispositivos móviles 
y tablets para el desarrollo de actividades en el país (Comisión de Regulación de 
Comunicaciones, 2015, pp. 3, 6, 34 y 35). No obstante, existen ciertas mejoras en la 
evaluación de los subíndices específicos aun cuando los esfuerzos sean pocos en 
comparación al desarrollo de las TIC en otros países.   
Panorama turístico nacional 
Colombia a nivel internacional ha generado un impacto positivo gracias al 
reconocimiento de sus potencialidades como destino, desde su biodiversidad, su patrimonio 
natural y cultural hasta la amenidad y hospitalidad de su gente (Fondo de Promoción 
Turística de Colombia [FONTUR], 2012). Es preciso resaltar el crecimiento de la actividad 
turística en el país. De acuerdo con el balance hecho por el Gobierno Nacional el número 
de turistas en el país ha pasado de 2,6 millones (2010) a 6,5 millones (julio de 2018) lo que 
resulta en un incremento del 150% (“La Prometedora Industria”, 13 de julio de 2018, párr. 
 
40 Diferente al acceso por suscripción debido a que el acceso al internet móvil se realiza sin que existe una 
contratación de un plan para tal fin (MinTIC, 2017, p. 29).  
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1). Taleb Rifai, exsecretario general de la OMT, menciona que este tipo de crecimientos 
son evidencia de que la actividad turística como un sector económico41 es muy resistente 
contribuyendo así al desarrollo de los países (Rodríguez, 2015).  
 
Sin duda, uno de los elementos que ha contribuido al fortalecimiento en el desempeño 
económico de la actividad ha sido el acuerdo de paz realizado con las FARC durante el 
gobierno del presidente Santos. La participación en el PIB de la actividad turística para 
enero de 2017 fue de 1,6% mientras que para el mismo periodo en el 2018 correspondió a 
6,9% (“La prometedora industria”, 13 de julio de 2018, párr. 3). Para José Manuel 
Restrepo, Ministro de Comercio, Industria y Turismo, el año 2018 fue clave como uno de 
los mejores en la historia para el turismo colombiano. Se obtuvo una cifra de visitantes no 
residentes de 4.276.146 reflejado en la ocupación hotelera del país correspondiente a 
55,46%. Dentro de este comportamiento Bogotá fue la ciudad ha recibido el mayor número 
de turistas extranjeros no residentes, luego Cartagena, Medellín y Cali (“Un año histórico”, 
15 de febrero de 2019, párr. 1 y 5). 
 
Esta conducta del turismo en el territorio se manifiesta en el aumento de la 
conectividad aérea nacional e internacional. En el 2018 el tráfico aéreo protagonizó un 
crecimiento del 6% con un valor total de 37,8 millones de pasajeros en vuelos regulares y 
no regulares (“Un año histórico”, 15 de febrero de 2019, párr. 7). Todo lo anterior apunta 
hacia la consolidación del país como uno de los destinos preferidos de miles de extranjeros, 
en especial para el año 2019 (Espejo, 2018). Ahora bien, así como existen elementos 
positivos, de acuerdo con Gustavo Toro (presidente de COTELCO), aún quedan elementos 
por trabajar como lo es la informalidad dentro de la actividad. 
 
 
41 Un sector económico es la parte resultante de la división de una actividad económica teniendo en 
cuenta que su clasificación involucra diferentes factores que poseen una naturaleza similar. Por su parte, la 
industria es toda actividad que implica la transformación de materias primas en un bien o servicio final ya que 
siempre comprende un proceso productivo donde se destina determinado trabajo y capital (Sánchez, s.f.). 
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Es claro que la progresión en turismo es un aspecto que, para las entidades públicas y 
privadas, está atrayendo toda la atención no solo en términos de utilidades por lo que el 
objetivo principal también es mejorar la experiencia, por medio de estrategias digitales, 
para quienes visitan el país y quienes trabajan en el sector, más aún cuando se están 
aplicando nuevas propuestas de turismo y paz en el territorio (Ministerio de Comercio, 
Industria y Turismo [MinCIT], 2019).   
Dentro de este marco, a partir de los resultados de La Vitrina Turística Anato 2019 se 
impulsan modelos de acuerdos con operadores a nivel nacional para que durante el año en 
curso se incluyan capacitaciones empleando TIC como, por ejemplo, la tecnología 
webinar42 que fortalezcan la formación de los trabajadores y el conocimiento del comercio 
colombiano (Castaño, 2 de marzo de 2019).  
Las empresas y el Gobierno Digital 
El Ministerio de las Tecnologías de la Información y de las Comunicaciones (2016) 
plantea, programas y proyectos de desarrollo digital como lo es el modelo de gestión IT4+. 
Este, por ejemplo, propone la alineación de la gestión de las tecnologías de la información 
[TIC] con los objetivos estratégicos de una entidad para alcanzar una mayor eficiencia, y 
transparencia de los procesos además de facilitar la administración y control de los recursos 
mediante la obtención de información objetiva y oportuna para la toma de decisiones en 
todas las áreas y niveles de una organización (MinTIC, 2016, p. 16). Es necesario concebir 
la gestión de TIC con sus áreas como un solo sistema además de contemplar variables 
como el marco legal, sus servicios, los servicios que ofrecen y que pueden ser adaptables 
tanto al sector público como privado y que pueden relacionarse con otros marcos de 
 
42 Se refiere a una presentación, conferencia, taller o seminario que se transmite en la Web a través de 
un software de videoconferencia brindando la oportunidad de intercambiar información en tiempo real. Esta 
información puede contener documentos, audio, aplicaciones, entre otros (Beal, s.f.).  
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referencia como normas de calidad, Normas Técnicas Sectoriales o ISO 9000, 4000 
(MinTIC, 2016, p. 17). 
La adopción de TIC como agente potencial en la creación y transformación de 
valor. 
Para esta investigación, el propósito del uso de herramientas digitales comprende 
elementos mucho más complejos que innovar (al pensar a adquirir nuevas tecnologías) o 
simplemente conocer las últimas tendencias digitales. Con esa finalidad, el grupo piensa 
que debe propiciarse un correcto acogimiento de estos instrumentos y para ello deben 
identificarse y conocerse las necesidades y/o los problemas de su organización o entidad 
mediante la formulación de un plan estratégico que permita el reconocimiento, evaluación y 
estudio de la situación actual. En efecto, el producto final conllevará a la solución de estas 
variables por medio de la creación de una propuesta de valor43.  
Pero ¿qué es la creación de valor? Para el desarrollo del estudio fue necesario ver el 
concepto desde su nexo con la cadena de valor y el pensamiento estratégico. Este primer 
criterio comprende todas aquellas actividades que crean valor para el cliente y que 
plasmadas en las tareas que desempeña la organización para lograr ofrecer su producto o 
servicio teniendo en cuenta el desarrollo de cada labor en cada área organizacional, así 
como la participación de sus stakeholders (Quintero & Sánchez, 2006, p. 378). De esta 
forma, el valor percibido es la respuesta que tiene el cliente respecto a la relación entre los 
beneficios que obtiene respecto a el costo por el producto o servicio seleccionado con 
relación a la oferta del mercado (Luer, 2012, párr. 6). 
 
43 Una propuesta de valor nace desde a partir de la estrategia y posicionamiento de una organización 
que se unifican para crear un elemento diferenciador en su mercado respecto a su competencia. El resultado, de 
acuerdo con Porter, será poder ofrecer un catálogo de productos o servicios que brinden una mezcla única de 
valor para mi cliente (Mejía, 2003, pp. 1 y 2).  
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La teoría de la creación de valor a nivel organizacional se resume en que cuánto más 
se satisfagan las necesidades de cada una de las partes (trabajadores, inversionistas, 
directivos, entre otros) para desarrollar y alcanzar los objetivos organizacionales, más valor 
puede crearse (Giugni, Berman & Van, 2015, p. 913). Ahora bien, para lograr el cometido, 
es de gran apoyo contar con un equipo coordinado en cuanto a los ideales y metas 
propuestas mediante el establecimiento de unos intereses comunes (Giugni et al., 2015, p. 
913), que, para el grupo de investigación, deben corresponder a la cohesión entre los 
objetivos organizacionales, la cultura organizacional, los planes o programas de 
mejoramiento y finalmente, algo que quizá muchos no consideran, la coyuntura actual 
entorno a su actividad económica (nacional e internacional). Esta coordinación de intereses 
entorno a la actividad y los resultados empresariales es la consecuencia de la práctica de 
una estrategia empresarial firme y favorable (Giugni et al., 2015, p. 915). 
 Dentro de este marco, el Gobierno Nacional con ayuda del MinTIC propone 
modelos aplicables a organizaciones que facilitan la consolidación de una cultura digital. 
En su primera fase denominada prefactibilidad, se deben determinar las oportunidades para 
la adopción de tecnologías dentro de la organización evaluando opciones (desde su 
impacto, esfuerzo, costos y tiempo) (MinTIC, 2016, pp. 21). En segundo lugar, la 
viabilidad, abarca cómo se hará realidad la creación de valor (cómo se gestionarán los 
recursos tanto humanos como financieros, los riesgos existentes, emprender acciones 
planificadas y con un comité de liderazgo definido que opte por las acciones necesarias que 
aseguren que las iniciativas estipuladas con anterioridad puedan desarrollarse (MinTIC, 
2016, pp. 21). En tercer lugar, se buscarán los métodos para que la sostenibilidad de las 
ideas tenga el mayor tiempo de vida e incluso insistir en el proceso cuanto fuere necesario 
para lograr y mantener los objetivos estipulados (MinTIC, 2016, pp. 21) (ver figura 6). 
Elementos clave en la adopción de TIC. 
Existen 5 factores clave (ver tabla 4) diseñados para el modelo de gestión: primero, 
llenar zonas grises en donde a pesar de que existe una estandarización de procesos para 
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todas las organizaciones, pueden desarrollarse o implementarse software o programas que 
eliminen en los más posible estos cuellos de botella y que encajen con la forma de gestión 
de la organización (MinTIC, 2016, pp. 24 y 25). Segundo, compromiso con la 
transformación, en donde se conciben los cambios desde las áreas de TIC de la 
organización, pero que deben llegar a todos los otros departamentos. Tercero, la tecnología 
como sistema vertebral al verse como una herramienta que permite llegar a la solución de 
cierta situación. Esto debe verse como un elemento que unifica, estructura y consolida la 
planeación y operación de cualquier organización (MinTIC, 2016, pp. 24 y 25). En cuarto 
lugar, definir y asumir roles de liderazgo que guíen el camino de toda la empresa para 
conocer acerca de la tecnología, pero también que les conlleve a indagar sobre otros 
elementos organizativos como la contabilidad, recursos humanos, sostenibilidad, marco 
legal, etc (MinTIC, 2016, pp. 24 y 25). Finalmente, quinto, nada es mejor prueba que los 
resultados que se obtienen como el mejor mecanismo de defensa de las áreas de TIC ya que 
su análisis genera confianza, credibilidad, más exigencias y mayores compromisos 
(MinTIC, 2016, pp. 24 y 25).  
Componentes del modelo de gestión IT4+ aplicables a la planeación tecnológica 
en las organizaciones del sector turístico  
Estrategia de TIC. 
Esta estrategia garantiza la creación de valor mediante el uso de TIC teniendo como 
base las estrategias organizacionales y las necesidades de la empresa (MinTIC, 2016, p. 
30). Para ello puede desarrollarse un Plan Estratégico de Tecnologías de la Información 
[PETI] que debe detallar cómo las TIC son el factor estratégico para aplicar las políticas y 
programas de la organización o la entidad (MinTIC, 2016, p. 43). Este plan posee cuatro 
fases: análisis del modelo operativo y su alineación con las TIC, el desarrollo de estrategias 
de TIC planteando un modelo de gestión acorde a las necesidades de su empresa y el uso de 
TIC, y finalmente, la definición de los lineamientos de control a corto, mediano o largo 
plazo (MinTIC, 2016, pp. 45 y 46).  
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Gobierno de TIC. 
La estrategia tecnológica debe ser acorde a los lineamientos organizacionales que 
contemple el marco legal y normativo, la estructura de las TIC y sus procesos, la toma de 
decisiones, alianzas con otras entidades, entre otros (MinCIT, 2016, p. 31). En dado caso 
que, por ejemplo, un prestador de servicios turísticos desee certificarse con alguna Norma 
Técnica Sectorial, debería consultar en este punto los componentes o requisitos para poder 
cumplir con estas iniciativas. Adicionalmente, las ayudas y soportes que brindan 
instituciones gubernamentales como MinCIT o MinTIC son una buena base para el 
desarrollo de planes organizacionales que permitan la adopción de estas tecnologías, por 
ejemplo, con programas Vive Digital o las iniciativas de Gobierno Digital además del 
apoyo al sector turismo realizado por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo con 
programas como "Empresario Digital44" que nace como una plataforma que tiene por 
objetivo certificar al menos 100.000 empresarios de diferentes sectores económicos para 
que fortalezcan sus capacidades en el uso y apropiación de la tecnología para transformar 
de manera digital sus negocios y ser más rentables (MinCIT, 2018b).  
Gestión de la información. 
Al crear un sistema de información habilitado e interconectado desde la tecnología 
es importante que el proceso de toma de decisiones nazca desde la información recolectada. 
Es importante que se trabaje respecto a la capacidad de análisis y que se realice un 
seguimiento constante a esa información respecto a las decisiones que sean tomadas 
(MinTIC, 2016, p. 31). 
 
44 Compuesto por 36 cursos 100% virtuales y gratuitos (MinCIT, 2018b). 
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Sistemas de información. 
Sujeto al componente anterior, estos sistemas deben pertenecer a las fuentes 
principales de datos útiles para la toma de decisiones. Se debe asegurar que la información 
allí contenida sea de calidad, que sea de fácil acceso y consulta, que permita una 
interconexión sostenible financiera y técnicamente. (MinTIC, 2016, p. 32). Por último y no 
menos importante deben existir controles de funcionamiento regulares, así como soportes 
técnicos funcionales abarquen cualquier inconveniente o error que pueda suceder (MinTIC, 
2016, p. 32).  
Servicios tecnológicos. 
Estos servicios deben ser de fácil acceso para todos en la organización y constantes 
de manera que beneficie a quienes lo utilizan sean internos o externos. Estos incluyen el 
suministro, administración, y operación de la infraestructura tecnológica, su alta 
disponibilidad, y servicios de soporte técnico para todos sus usuarios (MinTIC, 2016, p. 
32). 
Uso y apropiación de TIC. 
Como se mencionó antes, la planeación estratégica y en este caso tecnológica de 
una organización siempre debe ser inclusiva para que estas inversiones finalmente resulten 
rentables. Para cumplir este cometido es necesario que se fomente el uso de TIC como un 
valor de la cultura organizacional para que exista un alto nivel de uso y apropiación 
(MinTIC, 2016, p. 34). Es clave que se debe garantizar el acceso a todos, la usabilidad de 
las herramientas, la independencia que existe entre dispositivo y la ubicación (la movilidad 
de las TIC), y el acceso a la red de información (MinTIC, 2016, p. 34). No obstante, para 
ejecutar estos requerimientos se deben realizar una serie de actividades entorno a la 
capacitación del personal, la dotación y adopción de tecnología y el desarrollo de proyectos 
de evaluación, así como la evaluación del nivel de adopción de estas herramientas y qué tan 
satisfactorio es el uso de estas (MinTIC, 2016, p. 34). 
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En este punto es importante sugerir que la capacitación e involucramiento del 
personal de una empresa está dado no solo por la compra e instalación de TIC, sino también 
por el grado de comprensión desde quienes harán uso de ellas. Con base en la primera 
encuesta TIC para el año 2017 se destaca que el 72% de las empresas no invierten en 
formación de su personal, pero el 63% de estos afirma que es importante que su equipo 
domine las TIC (MinTIC, 2017b, p. 24) (MinCIT, 2018b). Aun así, solo el 28% de las 
empresas invierten en capacitaciones de montaje de páginas web, 25% capacitaciones en 
marketing digital, y el 25% capacitaciones en el uso y aprovechamiento de las redes 
sociales (MinTIC, 2017b, 25).  
El 67% de las empresas consideran que el acceso a TIC es importante para el 
funcionamiento y la competitividad, es decir, que no todos comprenden la influencia de la 
implementación de estas en la operación de la organización (MinTIC, 2017b, p. 19). Sin 
embargo, el 66% menciona que no tienen un área encargada de los temas TIC (MinTIC, 
2017b, p. 19).  
Por otro lado, solo el 34% de empresas afirman tener presencia en web bien sea por 
el acceso a redes sociales (67%) o que tienen su propio sitio web (64%) (MinTIC, 2017b, p. 
20).  El posicionamiento de estos actores de la actividad turística puede estar dado por su 
permanencia y comunicación con los usuarios por estos medios de comunicación. Aunque 
las cifras son de todo Colombia, Bogotá puede ser un referente nacional y suramericano en 
infraestructura y apropiación tecnológica de acuerdo con el ministro David Luna (MinTIC, 
2018).  
En cuanto a la adopción de tecnologías, Colombia posee un crecimiento estable con 
base a los lineamientos brindados por el FEM. Es preciso concluir que los factores como la 
ampliación y el fortalecimiento del marco regulatorio en materia tecnológica, así como el 
apoyo al ámbito empresarial brindan el ambiente propicio para que las organizaciones 
puedan digitalizar sus procesos. No obstante, con base en los informes de la Comisión de 
Regulación de Comunicaciones y MinTIC es evidente que el país a pesar de garantizar, por 
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ejemplo, una alta cobertura de banda ancha aún tiene una limitante respecto a los medios 
físicos para que la población pueda acceder a este tipo de servicios. Por ende, es 
imprescindible pensar en el uso y adopción de TIC sin contemplar alguno de sus 
componentes (hardware, software o redes). 
De todo lo anterior resulta necesario afirmar como grupo de investigación que es 
importante que las empresas que utilicen este documento como guía o como un referente 
consideren que la tecnología es un vector que permite la interconexión; por lo tanto, cada 
vez que hable de su organización debe pensar en tecnología, sus problemas pueden 
solucionarse adquiriendo soluciones (nuevos diseños de programas tecnológicos sobre todo 
la adaptabilidad de estos instrumentos), los problemas no finalizan cuando se obtienen 
resultados positivos, por lo que debe cambiarse y mejorarse constantemente y para 
terminar, la clave está en adaptarse y sobrevivir al constante cambio.  
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III 
Herramientas tecnológicas inherentes a la actividad turística  
Existen dos etapas destacadas en el avance de las TIC; la primera de ellas 
denominada la digitalización (1997-2006) caracterizada por el crecimiento y desarrollo de 
internet como una herramienta comercial y conceptos reconocidos como: Web global, 
Netscape Navigator, página web, correo electrónico, computadora de escritorio, portátil, 
teléfono móvil y comercio electrónico (Xiang, 2017, p. 148). En esta etapa, desde el 
turismo, se evoluciona respecto a poder mostrar y conectar gran variedad de información 
24/7 globalmente; sin embargo, se lucha por encontrar un enfoque acorde con esta corriente 
innovadora para poder tener una oferta turística cuyo producto es intangible, heterogéneo y 
vivencial (Xiang, 2017, p. 148).  
La segunda etapa, denominada la era de aceleración (2007- hoy día), se caracteriza 
por el desarrollo de tecnologías como Wi-Fi, motores de búsqueda, Web 2.0, tabletas, 
teléfonos inteligentes, dispositivos portátiles, sensores, Internet de las Cosas, 
crowdsourcing45, drones, aprendizaje automático, inteligencia artificial, etc. (Xiang, 2017, 
p. 148, 149). Lo anterior ha contribuido al desarrollo de las industrias en pro de la 
expansión de mercados46, resaltando que sectores de la economía como el turismo, debido 
a su interdisciplinariedad47 (Moreira, Lopes & de Abreu, 2015, p.456), ha tenido que 
transformar procesos y adaptar tecnologías con el fin de que la adquisición de servicios sea 
 
45 Es la práctica que involucra a cierto grupo para la obtención de un objetivo en común relacionado con la 
innovación, resolución de problemas o eficiencia. Es potenciado por nuevas tecnologías, redes sociales y web 
2.0. Es singular porque puede alcanzar muchos niveles, varias industrias o sectores, en varias partes del mundo 
como consecuencia de la alta conectividad para que las personas puedan contribuir colectivamente con ideas, 
tiempo, experiencia, etc ("What is crowdsourcing, s.f., párr. 1). 
46El sector de las telecomunicaciones desempeña un papel importante en la economía mundial, ya que los 
ingresos mundiales del mercado minorista de las telecomunicaciones ascendieron a 1,7 billones USD en 2016, 
lo que representa el 2,3% del PIB mundial (ITU, 2018b, p.6). 
47 Relacionado al contacto que tiene la actividad turística con otros sectores de la economía y su constante 
dependencia.  
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más sostenible, económico y socialmente más inclusivo (Bifulco, Tregua, Amitrano, & 
D'Auria, 2016, p. 133) (OMT, 2018).  
Como se ha mencionado, las TIC son el resultado de la fusión entre el hardware, el 
software y los datos. No obstante, como el hardware, es decir, la parte física como 
dispositivos, computadores, etc., es tan diversa, se decidió realizar un enfoque en el 
software desde los programas y proyectos digitales como herramientas diferenciadoras que 
ha creado soluciones, retos y oportunidades para los actores turísticos, especialmente las 
empresas (Xiang, 2017, p. 149). Esto debido a que un programa, al integrarse al hardware, 
permite acceder a una serie de funcionalidades que optimizan la gestión de procesos y la 
toma de decisiones, mejora la relación con los usuarios, ahorra dinero y estandariza 
procesos al interior de las organizaciones, resumiendo la información mediante reportes o 
informes (Campero, 2009, pp. 29 y 30). 
El uso de estas herramientas ha rediseñado la función del internet en donde se 
conecta la demanda y la oferta de una forma creativa permitiendo nuevas innovaciones 
empresariales en donde la tecnología se ha incorporado en todos los aspectos de la vida 
socioeconómica de los individuos incluyendo los viajes y el turismo (Xiang, 2017, p. 148, 
149).  
Para entender los beneficios y las tendencias en el sector al adoptar estas herramientas 
en su gestión, previamente es necesario remitirse a conceptos clave como Web 2.0. Este 
fenómeno es el resultado del desarrollo del internet durante la última década, además del 
hecho de que aproximadamente un billón de personas alrededor del mundo posee acceso a 
internet48, dispositivos móviles, entre otros (Levy, 2009, p. 121). Este concepto nace desde 
 
48 El internet representa una de las fuentes más usadas por los consumidores para obtener 
información sobre productos y servicios (Pantano & Di Pietro, 2013, p. 211). De acuerdo con la OMT para el 
año 2012 el 95% de los usuarios explora la web para obtener información respecto a viajes y destinos en 
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Tom O’Reilly en los años 2003-2004. En ese entonces se denominó la revolución en la 
industria de los computadores causada por el cambio del internet como una plataforma y el 
intento de entender las claves del éxito dentro de esta nueva herramienta (Levy, 2009, pp. 
121 y 122). 
No obstante, es preciso mencionar que el concepto se encuentra obsoleto por lo que 
su evolución ha dado origen a Web 3.0. De acuerdo con David Kreps & Kai Kimppa (2015) 
se define como “… Una web que ya no está confinada a los navegadores, ni siquiera a las 
pantallas - es una web en un mundo de múltiples dispositivos, multi-canal y 
multidireccional de información, con sensores y muchos otros dispositivos que nunca 
vemos” (p. 727). Es decir que, en esta web, también llamada the stream converge la 
información y las necesidades que poseen las personas en todo momento (Spivack, 2013, 
en Kreps & Kimppa, 2015, p. 727). 
De esta forma es posible mencionar otro tipo de herramientas como el social media 
que “…abarca los diferentes canales de comunicación en línea dedicados a la entrada, la 
interacción, el contenido compartido y la colaboración basada en la comunidad” (Rouse, 
2016, párr. 1). Además, pueden estar representadas en sitios web y aplicaciones dedicadas a 
los foros, microblogging, redes sociales y wikis49 como algunos de los diferentes tipos de 
medios de comunicación social (Rouse, 2016, párr. 2).  
Por otro lado, se encuentra el digital media entendido como el contenido que se 
encuentra en formatos digitales y que es distribuido online. Dentro de los productos más 
representativos de esta herramienta es posible encontrar: Comercio electrónico (E- 
commerce), concepto que involucra la transferencia de información a través de internet 
 
donde el 93% de ese total consultaba sitios web de turismo al planear sus vacaciones (World Tourism 
Organization, 2012, citado en Pantano & Di Pietro, 2013, p. 211). 
49 Un Wiki se entiende como sitio web en donde se permite a los usuarios editar, adicionar o 
suprimir el contenido que presenta el sitio (Rouse, 2006, párr. 1).  
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mediante transacciones comerciales o tipos de negocio -bienes o servicios-, juegos, sitios 
web, animación, social media, videos, realidad virtual, visualización de datos, ubicación, 
entre otros (Centre for Digital Media, s.f., párr. 1, 2). 
Asimismo, en la actividad turística es fundamental el termino User Generated 
Content [UGC] o Consumer Generated Content [CGC] (Sotiriadis, 2017, pp. 182 - 183). 
Este se refiere a la información publicada por un colaborador no pagado y que se comparte 
mediante un comentario, una foto, un video en un sitio web o en redes sociales (Rouse, 
2013, párr. 1). De esta forma, se da paso a conceptos como creación de valor entendido 
como la cadena de acciones que incrementan el valor de bienes y servicios (Business 
Dictionary, s.f., párr. 1). Y Value co-creation como nuevo marco de referencia para 
alcanzar un objetivo fundamental en la creación de valor. Se basa en la teoría de que la 
empresa ya no es la única cuya valoración sea tomada en cuenta, sino por el contrario, toma 
en cuenta las percepciones y opiniones de los consumidores; como lo dice su propio 
nombre es el resultado del trabajo en equipo entre empresas y clientes en esfuerzos 
innovadores y productivos (Darmody, 2009, p. 19). 
A partir de lo anterior es posible asociar el UGC y la co-creación de valor a partir del 
uso de TIC. Por su parte, la creación de contenido es una estrategia de marketing con la que 
se busca el posicionamiento de una marca, compartiendo información digital de calidad que 
permite cautivar y fidelizar a los clientes con base en los productos y/o servicios ofrecidos 
(Bhalla, 2016).  Por este motivo, este contenido puede ser generado por los usuarios [UGC] 
para planificar y tomar decisiones, desde la experiencia del consumidor, (sobre su estadía 
en un hotel, la calificación de un restaurante, entre otros) y desde el proveedor (respecto a 
la satisfacción del cliente con el producto o servicio brindado) (Moya, 2018).  Por ejemplo, 
en el momento en el que un cliente que publica una fotografía o una historia en una red 
social de su experiencia respecto al producto de una empresa está creando y compartiendo 
información a clientes potenciales con relación a la empresa, sus productos o servicios, su 
localización, etc. 
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Ahora bien, la co-creación de valor se origina cuando estas publicaciones contienen 
adicionalmente una retroalimentación acerca de la experiencia vivida por el cliente de 
manera que influyan, por su parte, a otros usuarios a seleccionar productos o servicios con 
base en referencias o calificaciones, y, asimismo, a las organizaciones a mejorar o 
fortalecer su portafolio permitiendo afianzar los vínculos con sus clientes actuales y 
potenciales. Por ejemplo, la cadena hotelera del Grupo Selenta ha hecho uso de Tripadvisor 
como un canal de marketing para actualizar el perfil de su hotel SOFIA para promocionar, 
posicionar y elevar las expectativas de los huéspedes mediante el aumento de la visibilidad 
de su establecimiento.  
TripAdvisor es un importante canal de marketing, ya que con esta fuente de tráfico podemos 
mejorar nuestro rendimiento general y tener más probabilidades de que los viajeros de 
TripAdvisor hagan alguna conversión. Actualizamos la página del perfil de TripAdvisor del 
SOFIA con nuestro nuevo nombre, fotos y otros datos no solo para promocionar los cambios 
de la renovación, sino también para volver a establecer las expectativas de los huéspedes 
(Sutter del Grupo Selenta en Tripadvisor, 2018, párr. 4). 
Finalmente, el “boca a boca” electrónico (e-WOM por sus siglas en inglés "electronic 
Word-of-mouth") puede definirse como todas las comunicaciones informales dirigidas a los 
consumidores a través del internet y que se encuentran relacionadas al uso, experiencias o 
características de un bien o servicio en particular. En términos generales, contempla las 
comunicaciones entre consumidores y empresarios (Sotiriadis, 2017, pp. 182).   
Perspectivas 
A continuación, se presentarán las perspectivas desde la experiencia del consumidor y 
desde el proveedor turístico, siendo esta última, la postura elegida para el cumplimiento de 
los objetivos de la investigación, considerando que a partir de las empresas se evidencia 
que la evolución e implementación de herramientas digitales han transformado en mayor 
medida la inteligencia de negocio (Law, Buhalis, & Cobanoglu, 2014, p. 729). 
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Desde los consumidores. 
Es evidente que el comportamiento de los usuarios ha cambiado, como reflejo del 
avance y desarrollo de software o programas que permiten la interacción dinámica con los 
proveedores turísticos. A partir de esto, se presentan cuatro factores fundamentales para 
evaluar las diversas conductas que presentan los clientes en el proceso de compra de un 
bien o servicio (Law et al., 2014, p. 729): 
Búsqueda de información. 
Según Toh, DeKay, & Raven (2011), los usuarios se vuelven cada vez más 
exigentes al escoger una fuente web en la que puedan confiar debido al aumento y 
diversidad de sitios de información, por lo que expertos sugieren que proveedores 
desarrollen estrategias en el servicio de búsqueda online (Ho, Lin, & Chen, 2012, p. 1469). 
Esto debido a que, los clientes son más sensibles frente al UGC generado en plataformas 
como Facebook, TripAdvisor, Instagram, Twitter y YouTube; wikis, podcasts y blog donde 
las opiniones de consumidores afectan, positiva o negativamente, desde la planificación 
hasta la decisión de compra (Law et al., 2014, p. 730).  
Evaluación de alternativas y decisión de compra. 
Jensen (2012, p. 57) por su lado, encontró que la decisión de los turistas para 
comprar se debe al balance entre el ahorro de precio, tiempo, la facilidad, la experiencia y 
la seguridad en línea de los sitios web para acceder a la oferta propuesta. Adicionalmente, 
se evidencia que la participación en comunidades turísticas virtuales ha cambiado el 
comportamiento y las intenciones de compra (Casaló, Flavián & Guinalíu, 2010, pp. 898 y 
899), debido a que los turistas toman como referencia los comentarios o reseñas realizados 
por clientes previamente, brindando confiabilidad y fidelizando a su mercado objetivo 
(Mauri & Minazzi, 2013, pp. 99 y 100) (Kim, Lee & Ham, 2013, p. 371).  Igualmente, la 
comunicación como el “voz a voz” (e-WOM) o la experiencia propia de alguien, es más 
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influyente al momento de decidir qué producto turístico adquirir (Jacobsen & Munar, 2012, 
p. 39). 
Retroalimentación y comportamiento después de la compra.  
Luego de consumir y experimentar los bienes o servicios adquiridos, los turistas 
comienzan a hacer mayor uso no solo de una, sino varias herramientas digitales, como las 
redes sociales, donde el apoyo y aceptación social (comentarios y likes) que se obtiene al 
compartir alguna experiencia/reseña (Kim & Tussyadiah, 2013, p. 79) permite que se 
retroalimente eficazmente a las empresas, y, asimismo, esa interacción ayuda a que se creen 
nuevos productos o servicios (Sigala, 2012, pp. 967, 968).  
Familiarización de herramientas digitales. 
Los consumidores pueden satisfacer las necesidades de información de manera 
instantánea teniendo en cuenta que al aprovechar las diversas herramientas pueden obtener 
ayuda, ubicarse, retroalimentar y compartir su vivencia eficazmente (Wang, Park & 
Fesenmaier, 2012, p. 377). Esto debido a que, según Kang & Gretzel (2012, p. 157), solo 
aquellos que tienen conocimiento de estas tecnologías, aprovechan y mejoran en mayor 
medida los procesos para adquirir servicios o productos que satisfagan sus necesidades. 
Desde los proveedores. 
      Por muchos años, dentro de un mercado tan competitivo, la clave del éxito de 
muchas empresas turísticas se ha basado en el análisis de los diversos segmentos, teniendo 
en cuenta que estos se componen por pequeños grupos con necesidades, comportamientos y 
características similares, que han obligado a las organizaciones a crear y aplicar diferentes 
estrategias (Kotler, Armstrong, Stewart & Denize, 2014, p. 48).  
La rapidez en los avances tecnológicos nos ha llevado a entender que su adopción se 
mueve a través de varias industrias y sectores siendo el inicio de una nueva era para las 
empresas que deciden utilizar este tipo de herramientas a pesar de sus grandes montos de 
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inversión (Aitken, 2018). La infraestructura tecnológica en cualquier organización es la 
estrategia clave para ser sostenibles, obtener éxito y rentabilidad continua (Mohamad, 
Zainuddin, Alam & Kendall, 2017, p. 1). Aproximadamente el 4,2% de los ingresos de una 
empresa son invertidos en la adopción de herramientas tecnológicas (Mohamad et al., 2017, 
p. 2). No obstante, es importante tener en cuenta que la recuperación de una inversión de 
este tipo no incluye solamente la compra de dispositivos o de software, por lo que es 
preciso afirmar que la calidad de estas herramientas conlleva una completa fusión entre 
tecnología, procesos y recursos humanos (Moohamad et al., 2017, p. 3). 
Gracias a ello, el turismo ha cambiado procesos y productos para cambiar su gestión 
operativa y estratégica, revolucionando la forma de interactuar con los consumidores, 
entendiendo sus necesidades y ofreciendo de manera innovadora los servicios que proponen 
(Law et al., 2014, p. 728). A continuación, se estudiarán cuatro factores clave que las 
empresas pueden tener en cuenta en la implementación de herramientas digitales dentro de 
sus procesos (Law et al., 2014, p. 729).  
e-Marketing. 
Por un lado, se hace referencia al Marketing digital (e-Marketing) cuando un sitio 
web es exitoso en la medida que la información mostrada sea de calidad, navegable, rápida 
y su diseño sea atractivo y oriente, pertinentemente, a los clientes en la adquisición del 
producto o servicio. En efecto, el rol de los sitios web es de tal importancia para la 
promoción y la atracción cognitiva de clientes, que se vuelve una de las herramientas más 
efectivas cuando se desea impulsar la oferta (Luna-Nevarez & Hyman, 2012, p. 94). 
 Hays, Page & Buhalis, exponen que las redes sociales son una herramienta de 
mercadeo que las empresas utilizan a nivel global, puesto que, además de alcanzar nuevos 
segmentos, han creado una dependencia debido al contenido generado hacia los 
consumidores a pesar de la limitación de hardware en el mundo (2012, p. 211). No 
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obstante, es usual que una publicación (con comentarios y likes emocionales)50 realizada 
por parte de un cliente sea más llamativa que mensajes de ventas y mercadeo de la empresa, 
pues las personas prefieren basarse en la experiencia de otros (Kwok & Yu, 2013, p. 86).   
Autores como Sparks & Browning (2011, p. 1311), establecen que las referencias por 
parte de usuarios, mediante el eWOM y el UGC, pueden generan un impacto en la 
reputación y el desarrollo de los negocios de las empresas. Dentro de este marco, factores 
como la intención de reserva, la confianza en la selección y adquisición de servicios se 
vuelven importantes para, en primer lugar, aumentar la popularidad de las empresas y, en 
segundo lugar, influenciar positivamente en la imagen de un destino, en los objetivos y 
actitudes de los viajeros (Law et al., 2014, p. 735). 
Para llevar a cabo la promoción, la realidad inmersiva es una opción para aquellos 
que desean vivir experiencias precisas sin estar en el lugar, asimismo, el Big Data y el 
marketing, en donde lo ideal es procesar y aprovechar la información recolectada para 
definir perfiles de usuarios, tomar decisiones y tener información valiosa previamente a la 
prestación de un bien o servicio debido a que se sabe que ofrecer, a quién, en qué lugar y en 
qué momento (Thinktur, 2016, p. 14). 
Según Xiong y Hu (2010, p. 234) otra estrategia es la aplicación de diversas tarifas, 
siendo un programa el que establezca precios dinámicos y aumente el tamaño de una red 
como un método más efectivo para la promoción.  Ahora bien, la mercadotecnia en 
buscadores web (SEM por sus siglas en inglés "Search Engine Marketing") supone que un 
bien o servicio pueda ser encontrado por medio de palabras clave y a partir del análisis de 
estas, los gerentes pueden crear estrategias de mercadeo que favorezcan su empresa (Pan y 
 
50 Un ejemplo de ello son las denominadas “reactions” en Facebook, en donde los usuarios tienen la posibilidad 
de tener más modelos de expresión que mejoran la interacción entre las comunidades virtuales. Cabe resaltar 
que esta herramienta surge como respuesta a la solicitada opción “me disgusta”; por lo cual los diseñadores de 
Facebook tomaron esta idea como una estrategia para que la experiencia fuese más elegante y divertida (Revista 
Semana, 22 de enero de 2016). 
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Li., 2011, p. 136-138). Por esta razón, investigadores como O´Connor (2009) invitan a las 
empresas a ser más dinámicos con sus marcas (reconocimiento online) para proteger su 
valor y que nadie más obtenga beneficios a partir de los resultados obtenidos (p. 237).  
e-Strategic. 
Spencer, Buhalis & Moital (2012, pp. 1196 y 1197), proponen que la adopción de 
estrategias digitales (e-Strategic) se adapta a cualquier tipo de empresa, pero requiere la 
inversión y el acogimiento de herramientas tecnológicas que faciliten y favorezcan una 
gestión sostenible y de calidad. Cabe resaltar, que la experiencia que se tenga en un sector 
no está bien percibida o relacionada con el uso de estas, puesto que hay empresas que se 
resisten al cambio ya que prefieren seguir con sus procesos tradicionales que actualizarse y 
hacer uso de nuevas herramientas (Kim, Jang & Morrison, 2011, pp. 4).  
Desde una perspectiva interna y externa de las organizaciones turísticas, Chathoth & 
Law encontraron que, al adoptar mecanismos digitales, el impacto generado al interior de 
pequeñas empresas era positivo; sin embargo, este no era tan significativo ya que los 
recursos destinados para la digitalización de la empresa no eran los necesarios o adecuados. 
Por su parte, las grandes empresas han tenido mayores ventajas en cuanto a planeación, 
integración, control y manejo de sus procesos desde la implementación estratégica de estos 
instrumentos (2011, p. 789). Esto último no asegura el éxito de las organizaciones, por lo 
cual es vital que se tengan las habilidades, los recursos, se estén actualizando 
constantemente y tengan claro conocimiento en cuanto al mercado electrónico (El-Gohary, 
2012, p. 1258). 
Desde un marco externo, es importante que se tengan alianzas con empresas 
distribuidoras, en donde se establezcan las condiciones para que los dos obtengan ventajas 
y no se cree, al contrario, una competencia. Esto debido a que, por ejemplo, agencias de 
viaje en línea (OTA- “Online Travel Agencies”), u otras empresas distribuidoras aumentan 
por medio de su publicidad, la visibilidad ya sea de un producto o servicio, utilizándolo 
como una estrategia de promoción y posicionamiento (Chathoth & Law, 2011, p. 789). 
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Adicionalmente, Ruiz, Gil & Moliner manifiestan que el uso efectivo de aplicaciones y de 
diversos canales de distribución, mejora la relación, aumenta la satisfacción e impulsan la 
fidelización no solo de proveedores-empresas sino también de empresas-cliente (2010, p. 
147). 
En este sentido, para evaluar el grado de adopción y uso de herramientas digitales, 
algunos autores se han basado en el modelo de difusión de la innovación (DOI – "Difussion 
of Innovations"), el cual explica la manera como implementan y perciben la innovación 
tanto los consumidores como las empresas adoptantes, en donde se deben identificar cinco 
características fundamentales: ventaja relativa, complejidad, compatibilidad, observabilidad 
y verificabilidad (Cheng & Cho, 2011, p. 494).  
e-Security. 
Actualmente, como establece Kim et al. (2013a), asociar la seguridad electrónica (e-
Security) en cuanto a temas de información es importante, debido a que se protegen datos 
de acceso o uso no autorizado, modificaciones, lectura o destrucción de estos; por lo que es 
fundamental que las empresas adquieran sistemas de seguridad para que no existan riesgos 
tanto internos como externos con la información recolectada. Esta constante administración 
de información y procesos se facilita cuando el software y el hardware trabajan sin 
interrupción para mantener el sistema estable y así, brindar espacios de confiabilidad desde 
el cliente interno hacia el cliente externo. 
Sin duda, esta información puede contener datos personales tanto de los empleados 
como de sus clientes, que junto con el conocimiento de sus preferencias permite tomar 
decisiones con base en estrategias de marketing y promoción de la empresa, garantizando la 
privacidad por medio de protocolos internos y sistemas completos de información (Kim et 
al. 2013). 
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Vinculación del cliente. 
Herramientas como Web 2.0 y Web 3.0, argumentan el “fenómeno tecno-social” 
que ha ocurrido desde que su implementación ha facilitado procesos comerciales, 
conectando personas con áreas e intereses en común. En este caso, son los instrumentos 
digitales quienes proveen confiabilidad en el sistema en términos de seguridad (Kreps & 
Kai Kimppa, 2015, p. 727) e involucran más a los clientes en el proceso de creación de 
productos, que traen consigo beneficios, retos y riesgos; y que finalmente, permitirán 
optimizar procesos, personalizar y garantizar productos de calidad (Sigala, 2012, p. 969). 
Partiendo de los supuestos anteriores, la tecnología a través del tiempo ha sido 
inestable respecto a la volatilidad y rapidez de los avances y conceptos que se originan y 
que no brindan un cese a la actualización y acoplamiento de este tipo de herramientas 
dentro de cualquier organización o sociedad. Durante la investigación fueron evidentes los 
incontables conceptos que se encuentran relacionados a las TIC por lo que se realizó un 
marco conceptual con base a los criterios generales que permiten dar un panorama general 
desde cada uno de los actores que intervienen en la actividad turística y que adoptan estas 
tecnologías para el desarrollo de sus procesos.  
A partir de las perspectivas estudiadas se constató cómo las empresas pueden crear 
estrategias dirigidas a cada uno de los procesos específicos de compra del consumidor que 
les permita brindar elementos diferenciadores mediante el uso de herramientas 
tecnológicas. Por ejemplo, si la mayoría de sus clientes hacen contacto por medio de redes 
sociales la empresa debe saber que puede ofrecer servicios de reserva o compra por medio 
de estas plataformas. Pero por su parte, los proveedores deben entender que los 
consumidores son bastante sensibles con respecto al contenido que ofrecen sobre los sus 
productos y servicios. Sin embargo, las reacciones de los consumidores pueden tener 
mayores consecuencias debido al impacto que pueden generar en redes y que puede 
repercutir rápidamente en la rentabilidad y posicionamiento de la organización.  
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A groso modo, la tecnología, desde cualquier perspectiva, permite que muchos 
procesos sean eficientes ya que comprende una gran cantidad de elementos que al trabajar 
en armonía pueden lograr captar información que facilitará la toma de decisiones 
contribuyendo al mejoramiento de su rendimiento sin olvidar controlar y retroalimentar sus 
resultados. 
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IV 
Análisis de la implementación de herramientas digitales en 
organizaciones turísticas: caso de estudio Bogotá, Colombia 
Con el fin de contrastar con la información de fuentes secundarias, se llevaron a 
cabo entrevistas (figuras 1- 5) para obtener información detallada acerca de las 
herramientas digitales utilizadas en hoteles, restaurantes, agencias de viajes, entidades 
gubernamentales y excepcionalmente, de entidades de salud. Esto con el objetivo de 
reconocer las similitudes que existen en cuanto a áreas y programas tecnológicos entre este 
tipo de empresas del sector salud y las del sector turístico (hotelería). 
Para concentrar la información principal obtenida a partir de las entrevistas (ver 
apéndice 1), se diseñó una matriz en donde se tabularon los programas y otras herramientas 
digitales que las empresas de cada sector utilizan, teniendo en cuenta que en algunas no 
aplica (N/A), debido a que no cuentan con ese departamento o si lo tienen, no poseen un 
programa específico para este (ver tabla 5).  
La gestión o implementación de TIC no comprende únicamente disponer de 
hardware o instalar software en cada una de las áreas de las empresas, bien sea turística o 
una entidad gubernamental (MinTIC, julio 2016, p. 16, 17). Por lo tanto, el uso de estas 
herramientas debe ser sistemático51 en coherencia con las necesidades de cada sector y de 
cada institución. De esta forma puede crearse valor al incorporar estrategias 
organizacionales que comprendan elementos de la tecnología de la información con 
 
51 Un proceso sistemático existe cuando se ajusta a una serie de normas y procedimientos paso a paso, de manera 
ordenada y que debe ser continuo (Oxford Dictionaries, s.f.c). 
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respecto a variables exógenas como lo es la era de la disrupción digital (Overby, 27 octubre 
de 2017)52. 
Con base en el World Business Ideas (WOBI) realizado en junio del 2018 en 
Bogotá, el grupo de investigación al asistir pudo obtener un panorama acerca de lo que 
deben tomar en consideración las empresas que quieren implementar TIC dentro de su 
estructura. Para ello, con base en la conferencia de Steve Wozniak, co-fundador de Apple, 
se resuelve que en cada organización, sin importar su objeto o tamaño, debe existir un área 
o departamento encargado de tratar todos los temas relacionados en cuanto a la disrupción 
digital, es decir, todas las innovaciones y el movimiento que se da a nivel global en este 
aspecto para poder pronosticar y generar planes estratégicos de acción y de adopción frente 
a elementos tan volátiles como la tecnología.  
De acuerdo con el sondeo aplicado para la investigación y los datos registrados en la 
matriz diagnóstico se pudo evidenciar que: 
- El 42% de las empresas sondeadas trabajan con programas creados por terceros. El 
14,2% cuenta con programa de mantenimiento mientras que el 71,5% no cuenta con un 
programa específico para la seguridad. Además, al menos 5 áreas de cada empresa 
cuentan con un software, o manejan un sistema base que permite interconexión entre las 
mismas con el fin de hacer más eficientes sus operaciones.  
- El total de las empresas cuenta con un sitio web y hace uso de al menos una red social 
como Facebook, Instagram o Twitter como herramientas bidireccionales para el UGC, 
además de ser los principales portales para la promoción, aumento del tráfico de la 
página web desde una clasificación de búsqueda más alta, reduce el número de 
 
52 Comprende la alteración producida por un cambio en el entorno debido al surgimiento de nuevas tecnologías 
digitales y recientes modelos de negocio, que afectan el valor de los productos y servicios existentes (Juárez, 
16 de mayo de 2017, párr. 2).  
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intermediarios entre proveedores y clientes finales y permite mantener actualizado el 
portafolio de servicios según geolocalización, entre otras ventajas competitivas.   
- GHL es quien cuenta con el mayor número de programas y herramientas diferentes 
adoptadas dentro de su organización (10) a pesar de que Aviatur cuenta con 3, se 
demostró que estas organizaciones tienen estrategias digitales similares al haber 
desarrollado su propio sistema de información (GHLink y Mi Avianet)53. De esta 
manera, se demuestra que existe una relación positiva en cuanto a su definición 
estructural al tener una Vicepresidencia de Tecnología e Innovación y una oficina como 
Lógica GHL. El esfuerzo de estas grandes compañías se enfoca en visualizar un futuro 
con la adopción de TIC por lo que deben estar actualizados constantemente y tener un 
área que se enfoque a regular y actualizar los elementos tecnológicos internos y externos 
para mejorar y crear valor.  
- A pesar de que las organizaciones cuentan con una herramienta que se adapte su ADN 
organizacional existe aún la necesidad de complementar estas tecnologías con 
programas o herramientas ofrecidos por terceros ya que dentro de las empresas 
seleccionadas no existe una cobertura total para todas las áreas organizacionales. Por 
ejemplo, GHLink aún no tiene conexión directa con recepción por lo cual deben utilizar 
como complemento Zeus. 
- Las herramientas destacadas en la hotelería son ZEUS (2/3 hoteles) y OPERA (1/3 
hoteles) ya que incluyen un software de Gestión Hotelera o Property Management 
System [PMS] que con base en las funciones explicadas y el uso dado en los 
establecimiento puede mencionarse que permiten la gestión de “back-office” y la “front-
office” ya sea controlando las cuentas, las reservas, los clientes, la comercialización y 
ventas, ama de llaves, auditoria, entre otros, para el alojamiento turístico. 
 
53 Es posible afirmar que estos proyectos propios han surgido como táctica para crear una herramienta 
tecnológica que se adapte y centralice datos, de manera que se adecue a las necesidades y procesos de la 
empresa desde su cadena de valor y su cultura organizacional para ofrecer productos y servicios de calidad.  
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- NOVASOFT Y PCT software (Utilizados por el hotel Portón Bogotá) son otras 
herramientas que cumplen funciones similares a los módulos administrativos ZEUS que 
además hacen parte de la oferta tecnológica colombiana.  
- Herramientas como Revinate, ReviewPro, Internet Manager, TrustYou (Moya & Majó, 
2017, p. 171-173) son destacadas como Sistema de Valoración Hotelera Online, 
utilizadas con el fin de mejorar la reputación en línea y posicionarse de acuerdo con la 
experiencia percibida por parte del cliente, incrementando las reservas y generando las 
bases de información para los sistemas Yield & Revenue Management [Y&RM]54 
brindando la posibilidad de gestionar sus precios estratégicamente, con base en la 
retroalimentación realizada por sus clientes. 
- AMADEUS y SABRE son Global Distribution System GDS utilizados por dos agencias 
de viajes: Avetur y Aviatur, que les ayuda a digitalizar su operación en el área de 
reservas y ventas. Básicamente, estos sistemas son una red de información que le 
permite a estas dos agencias de viaje conectarse a los sistemas de reservación central o 
CRS de los proveedores de servicios turísticos que cada uno prefiere (pueden ser 
aerolíneas, hoteles, cruceros, salones de eventos, entre otros) para poder realizar las 
reservas de lo que los clientes les demandan.  
- Los hoteles y los hospitales cuentan con áreas en común (ver matriz áreas de evaluadas 
dentro de cada sector) por lo que, así como en establecimientos de alojamiento, la 
adopción herramientas digitales como software e-health que les permiten facilitar el 
intercambio de información entre cada trabajador como médicos, personal sanitario, 
personal administrativo e incluso en ocasiones con los pacientes (como en el caso de 
Colmedica). Los beneficios, de acuerdo con la secretaria del área administrativa de 
UNISALUD, se reflejan en el acceso a las bases de datos online para la reserva de citas, 
por ejemplo, y además brindan un canal de comunicación entre los usuarios y el centro 
 
54 Por ejemplo, a partir de esta se establece el número apropiado de unidades que el hotel puede vender, 
pero siempre visualizando el consumidor correcto, el momento justo y el precio adecuado. Así lo desarrolla el 
hotel San Pablo de acuerdo con Antonino Torres.  
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de salud bien sea para reservas o para ciertos procedimientos que requieren mayor 
atención. Al encontrar una misma fuente de información, no solo reduce costos y 
disminuye errores, sino simplifica procesos puesto que existe una cohesión de procesos 
con todo el personal del centro de salud. Es así como Zeus salud se encuentra 
incursionando como una herramienta que identifica los procesos mediante diversos 
módulos que permiten interconectar consultorios, centros médicos y hospitales, pero, las 
instituciones sondeadas no hacen uso de esta interfaz por desconocimiento y porque 
existe escepticismo en cuanto a la aplicación de un PMS para un hotel que pueda 
aplicarse a un centro de salud.  
- Las entidades de salud pueden adaptar, en su defecto, programas que recolecten solo los 
datos necesarios como lo hace SISSNET un sistema integrado de salud que cuenta con 
tres modulo SISS-IPS, SISS-EPS y SISS-CAJA, para registrar y tener mayor control en 
la toma de exámenes por parte de los ciudadanos, recolecta información para disponer 
de una base de datos actualizada con información acerca de las historias clínicas de los 
pacientes y además, un eje de gestión administrativo con relación a el control de gastos 
permitiendo optimizar los procesos en cada unidad de las diferentes sedes (puesto que se 
utiliza el mismo sistema para todas). 
- Empresas como GHL y Aviatur (Aviatur Travel y Aviatur.com) han creado nuevas 
formas de interactuar con el cliente con el propósito de aumentar el nivel de 
competitividad y la calidad de los servicios mediante el desarrollo de una aplicación 
móvil propia y una central de atención [CRM] que recolecta datos estratégicos sobre el 
cliente, consolida su perfil, sus preferencias, promoviendo así, la fidelización y creando 
una comunicación personalizada. Este mismo método se aplica en el sector salud con la 
aplicación móvil de Colmedica App. 
- En las áreas de producción de A&B y de servicio al cliente de hoteles y de restaurantes 
se hace uso de programas como Micros System ya que es una herramienta que se adapta 
a empresas medianas y pequeñas (como el Portón Hotel y Andrés Carne de Res) ya que 
ofrece funciones dentro de un sistema de gestión integral que posee una central de 
reservas la posibilidad de adaptarse a diversos puntos de venta (ya que pueden variar los 
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servicios ofrecidos en diferentes sedes). Adicionalmente, ayuda a la prevención de 
perdidas mediante el control y seguimiento de la información, registra transacciones, etc 
(A. Forero, comunicación personal, 3 de noviembre de 2017). 
- Siesa, por su parte, es un programa que ha operado con Crepes & Waffles dado que se 
ajusta a las necesidades de grandes empresas porque ha facilitado el desarrollo de la 
operación desde un costado operativo y administrativo. Con base en la información 
obtenida, este software ha ayudado a Crepes (que posee alto niveles de movimiento por 
sus ventas) en la toma de decisiones debido a que ofrecer no solo servicios de front 
office como la toma de pedidos, sino que además ayuda a presupuestar inversiones y 
cuenta con factores diferenciadores respecto a la obtención la información en vista de 
que puede accederse desde cualquier lugar por medio de una aplicación móvil (que 
posee un usuario y contraseña). En resumen, su cubrimiento es tan amplio a nivel 
estructural que todo el personal puede gestionar adecuadamente la relación con los 
clientes e interconectar las áreas para facilitar los procesos. 
- Las aplicaciones móviles en restaurantes (como Uber Eats, Rappi, Domicilios) han sido 
esenciales para mejorar el servicio al cliente, reducir tiempos de espera, reserva y 
compra. Además, se han convertido en un factor clave para la promoción, la 
diferenciación entre la competencia y el aumento progresivo de las ventas ya que los 
usuarios, de acuerdo con Andrés Forero, han cambiado sus costumbres y esto obliga a 
los restaurantes a expandir sus canales de distribución. Además, mediante la adopción de 
estas herramientas se puede lograr una promoción hacia otros mercados que 
anteriormente no hacían parte de tu objetivo. Por esta razón las ventas y el 
posicionamiento, con el uso adecuado de programas puede verse satisfactoriamente 
transformado.  
- La interconexión entre las empresas, los ciudadanos y las entidades públicas, es de gran 
importancia ya que permiten que el Estado, mediante los programas digitales pueda 
actualizar, promocionar, informar y solucionar situaciones que se presenten. 
- El uso del software ERP SiCapital por parte del Instituto Distrital de Turismo como 
programa de carácter vertical ha permitido controlar las acciones realizadas al interior de 
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entidades del distrito y a nivel nacional. Con más de 10 años de experiencia, este sistema 
integra diversos módulos en donde se gestiona la contratación, contabilidad, el programa 
anual de caja, directorio de contratistas y proveedores, entre otros (W. Heredia, 
comunicación personal, 10 de abril del 2018). 
- El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo invirtió en la creación del Centro de 
Información Turística de Colombia [CITUR en donde deriva SITUR]55 con el fin de 
obtener fácilmente información pública, oficial, útil y estratégica en cuanto a datos 
acerca del motor de crecimiento regional del sector. Desde este punto se evidencia el 
esfuerzo de MinCIT por crear y actualizar proyectos tecnológicos que mejoren el 
desempeño del sector.  
- La implementación de herramientas digitales en el sector público promueve el 
involucramiento de los servidores públicos que trabajan en la institución además de 
crear vínculos (no para ofrecer un producto en específico) pero si para ofrecer servicios 
de asistencia y apoyo que finalmente aumentan la participación del ciudadano, la 
transparencia en los procesos y coordinación con otras entidades gubernamentales.  
- El Gobierno Nacional mediante propuestas de Gobierno Digital brinda espacios de 
cooperación entre los prestadores y actores que quieran desarrollar o implementar 
instrumentos tecnológicos para optimizar su gestión como la semana digital con el Foro 
de Turismo Inteligente presentado por el Ministerio de las Tecnologías y de las 
Comunicaciones el pasado octubre de 2017. Durante la visita del grupo de investigación 
fue posible participar en los espacios propuestos para generar una experiencia vivencial 
mediante espacios de networking, reconocimiento de propuestas, casos de éxito, charlas, 
 
55 Programa creado bajo lineamientos de la OMT y que ha permitido que las labores de medición nacional y 
departamental sea más exacta y detallada, asimismo ayuda a que entes territoriales comparen variables 
destacadas en representación del turismo, con el fin de obtener datos que ayudan a que cada sector sea más 
competitivo (Reportur, 2016). 
 
   
 
74 
 
entre otros, que tenían por objetivo generar valor a cada uno de los asistentes al evento y 
con relación a la actividad turística colombiana.  
- Como resultado de la interacción que se tuvo con los empresarios del Foro de Turismo 
Inteligente, se demostró que los servicios que ofrecían podrían ser adaptados para una 
empresa que ejerciera su actividad en el sector turismo en Bogotá y en todo el país. A 
continuación, se hará un listado de las empresas más destacadas de este evento y que el 
grupo considera pueden ser de mucha ayuda para quienes están iniciando su vida 
empresarial o que quieren adoptar herramientas TIC para mejorar la competitividad y 
sostenibilidad de su organización. De esta forma, se busca apoyar algunos de los 
productos y servicios tecnológicos ofrecidos a nivel nacional: 
• Soluciones Integrales S.A.S: por medio de Fidepuntos.co brindan un 
software especializado en la fidelización de clientes que cuenta con las 
mejores herramientas de control y comunicación. Esta plataforma, 
enfocada al sector hotelero, permite obtener reportes y estadísticas de los 
clientes ofreciendo un programa de redención de puntos y premios que 
motivan a los clientes a volver a los hoteles para adquirir nuevamente su 
servicio (S. Huertas, Gerente División Marketing, comunicación personal, 
27 de octubre de 2017). 
• W&M Wireless: empresa dedicada al desarrollo de hardware, software, 
servicios y suministros necesarios adaptables a las necesidades de cada 
empresa. Ofrece soluciones en computación móvil e identificación 
automática (tarjeta inteligente, biometría, redes de pago, etc.) (A. 
Méndez, Director de Mercadeo, comunicación personal 27 de octubre de 
2017). 
• Enterdev: empresa enfocada en desarrollar productos que facilitan 
operaciones de gran volumen de datos (Big Data); teniendo en cuenta que 
integra diferentes plataformas que capturan información y la transforma 
en estrategias enfocadas a los clientes facilitando así la toma de 
decisiones. Sus tres productos estrella son Agility, Eagle Solutions y E-
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Knowledge. Estos además de generar rentabilidad, optimizan tiempos de 
respuestas, aumentan la seguridad de la información estandarizándola y 
disminuyen hasta en un 100% las fallas.  No es necesario invertir en 
infraestructura adicional para la adopción de estos programas. 
Finalmente, pueden ser aplicados en el área financiera, sector salud, 
telecomunicaciones y venta directa (J. Barco, Analista y Socio, 
comunicación personal, 27 de octubre de 2017).  
• Asesoftware: organización orientada a la creación de plataformas 
caracterizadas por tener datos abiertos y portales públicos de Colombia. 
Creadores del software público "colombia.gov.co" por lo que se dirige a 
empresas con un alto presupuesto de inversión. Por medio de estas 
herramientas se promueve la transparencia y el acceso a información 
estructurada y de calidad que genera un impacto social. Su objetivo 
principal es crear un medio de comunicación entre los ciudadanos y las 
entidades públicas, principalmente (comunicación personal, 27 de octubre 
de 2017). 
- Desde la participación en el evento se vio reflejada la falta de comunicación, 
involucramiento y promoción entre las instituciones y las empresas, como es el caso de 
las pequeñas empresas sondeadas, que por falta de difusión y/o participación de este tipo 
de encuentros, desconocen la variedad de productos o servicios resultantes de los 
emprendimientos en innovación tecnológica colombianos, prefiriendo atender su 
negocio de manera tradicional (libros contables o Excel). Estas nuevas propuestas 
brindarían ventajas competitivas a través de soluciones más adaptable a las necesidades 
de las empresas de acuerdo con su tamaño, presupuesto y modelo de negocio.  
- Si bien los objetivos principales de cualquier organización abarcan el crecimiento, la 
rentabilidad, la permanencia, la fidelización de clientes, la competitividad en sus 
recursos humanos, entre otros, el grupo de investigación considera que deben existir 
entidades (públicas y privadas) que brinden soluciones estructurales para las pequeñas y 
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medianas empresas que les permita apoyarse en los medios tecnológicos para capitalizar 
la experiencia y lograr el desarrollo empresarial. 
- Andrés Yie, Director de Tecnología en Lógica GHL, menciona que, ante la situación 
actual del país en el manejo de tecnologías, como se ha hablado anteriormente en el 
documento, es necesario que tanto el gobierno como los actores comprometidos con el 
sector entiendan la tecnología para generar valor y beneficios reales (conciban qué es un 
software, qué es un hardware y sus funcionalidades) (comunicación personal, 27 de 
octubre de 2017).  
Respecto al análisis de la información encontrada y las posibles soluciones, el grupo 
de investigación considera que al interior de una organización es importante tener en cuenta 
los elementos sugeridos dentro del plan IT4+ para el desarrollo de procesos y apoyo 
estratégico pueden ser aplicados al interior de cualquier organización que se encuentre 
relacionada con el sector turismo y que ya fueron mencionado con anterioridad en el 
capítulo 2 (figura 6). Lo anterior teniendo en cuenta las posibles problemáticas que 
enfrentan los actores dentro de la actividad con base en la información recolectada en 
campo y que es compatible con lo propuesto en el proyecto.  
• El bajo convencimiento del éxito de los proyectos en gestión de las TIC 
respecto al rápido impacto de estos en la rentabilidad de las organizaciones.  
• El alto valor de inversión inicial (costos respecto al tiempo de recuperación 
de la inversión). 
• Directivos pueden tener visiones que no están acordes a la gestión de TI 
porque usualmente quienes diseñan o ejecutan este tipo de instrumentos se 
encuentran en cargos operativos y no son escuchados.  
• Baja actualización respecto a los avances del entorno (redes sociales, la 
participación de nativos digitales, influencia de TIC en la vida diaria). 
• Difícil integración de los sistemas de TI a las operaciones de la organización 
ya que no se realiza una planeación inclusiva respecto a la adopción de estos 
instrumentos (mal diseño de software, flujos de información no definidos, no 
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existe concordancia de los actores con los objetivos organizacionales, entre 
otros). 
(MinTIC, 2016, p. 20). 
Las empresas e instituciones que deseen implementar de manera correcta este tipo 
de herramientas no deben sesgarse o limitarse a las posibilidades que se brindan incluso 
desde organizaciones gubernamentales. Este tipo de problemáticas no deben ser limitantes 
para aquellas organizaciones que están iniciando su vida empresarial por lo que una 
correcta planeación, no solo en materia organizacional sino en cuanto a tecnología e 
innovación, puede abrir puertas a diferentes modelos de gestión de acuerdo con su 
estructura, su cultura, su actividad, entre otros.  
Para el grupo de investigación, innovar en materia tecnológica respecto a la 
información recolectada no solo implica invertir en equipos y dispositivos (computadores, 
tabletas, etc) sino que conlleva a la planeación estratégica, en dónde se debe primero que 
todo evaluar en qué situación se encuentra la empresa para luego dar paso al rediseño de la 
propuesta de negocio. Para ello debe establecerse una cultura organizacional en donde se 
priorice (de acuerdo con cada modelo de negocio) la transformación digital, tomando en 
consideración la inclusión de toda la organización (desde directivos hasta la planta 
operativa) para luego invertir en la capacitación del personal en cuanto al manejo y 
adopción de TIC. Esto con el deseo de entender y maximizar la experiencia del cliente ya 
que es entorno a estos que las organizaciones toman decisiones en cuanto a la mejora de sus 
procesos para ofrecer un producto o servicio que satisfaga sus necesidades.  
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V 
Conclusiones y recomendaciones  
Analizar los programas o proyectos digitales como elementos autónomos de las TIC 
limitó la investigación debido a la correlación con cada uno de los componentes necesarios 
para la correcta gestión digital dentro de los diversos modelos organizacionales. A pesar de 
que el sondeo giró en torno a la adopción y uso de herramientas digitales, como 
consecuencia de la magnitud de la temática, los marcos de referencia junto con los 
resultados serán dependientes de las TIC de una manera holística.  
A través de la investigación se presentó el panorama en la adopción y uso de estas 
herramientas a nivel, global, nacional y con el trabajo en campo, realizar un acercamiento a 
la situación actual de las empresas turísticas en Bogotá. En efecto, para lograr un turismo 
más accesible, incluyente y sostenible, es necesario afrontar, con el apoyo de la tecnología, 
desafíos como la capacidad de los actores para ajustarse al constante desarrollo, la 
integración de las tendencias más importantes y el fortalecimiento de oferta para responder 
a la demanda en cada una de las etapas del ciclo de los viajes (deseo, investigación, reserva, 
experimentación e intercambio de información). 
Para cumplir con lo anterior el grupo propone que las organizaciones integren los 
componentes del modelo de gestión IT4+ dentro de su planeación estratégica desde: 
1. La elaboración de un plan estratégico adaptado a la organización desde el uso de 
herramientas TIC.  
2. Las estrategias tecnológicas deben estar de acuerdo con el marco legal y 
normativo del país de manera que se fortalezcan alianzas de manera transparente 
y efectiva. 
3. Los sistemas de información deben estar adaptados a la actividad de la 
organización permitiendo interconectar procesos. Esto garantizando la calidad 
de la información para tomar decisiones que beneficien a la organización.  
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4. Estas tecnologías y sistemas de información deben ser accesibles y entendibles 
para todos.  
5. Todos los elementos anteriores deben estar reflejados dentro de una cultura 
digital (desde su accesibilidad hasta la capacitación y participación de un 
personal profesional en material tecnológica) ya que deben ser vistos como un 
todo para lograr adaptar estas herramientas de la manera adecuada. 
En muchas ocasiones las TIC al estar presentes en la cotidianeidad de las personas 
pueden considerarse como herramientas de fácil uso y no se llega a pensar que puede 
necesitarse una formación para utilizarlas y así, beneficiarse de todas las funcionalidades 
que éstas ofrecen. Para ello, es imprescindible contar con infraestructura (hardware, 
software y redes de información) y un equipo especializado y capacitado constantemente 
(que cuente con académicos, y personas destacadas en TI). 
A través del estudio se vio reflejado que existe una dependencia en la 
implementación de programas digitales al interior de las organizaciones, debido a que, a 
pesar de que existan herramientas que brinden soluciones integrales y permitan controlar de 
manera conjunta todas las áreas administrativas y operativas, existe una tendencia en la 
utilización de diferentes programas que se adapten al ADN de las empresas y faciliten la 
gestión de sus departamentos organizacionales. 
En cuanto al sector hotelero, se sugiere que las empresas hagan uso de herramientas 
como Zeus y Opera las cuales permiten controlar de manera clara y simple las áreas de 
recepción, recursos humanos, administración (contabilidad), lavandería, ama de llaves, 
compras y almacén, reservas, ventas y servicio al cliente, generando información oportuna 
para la toma de decisiones dentro de las mismas. Zeus por su parte, es uno de los programas 
clave dentro del análisis que se llevó a cabo en la investigación. Esto debido a que cuenta 
con módulos que desarrollan las mismas funciones tanto para la hotelería como para los 
hospitales teniendo en cuenta que estos dos tienen con una estructura organizacional 
similar, pero el factor diferenciador en la implementación de estos programas reside en que 
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se toma en consideración la normatividad de cada sector y el cliente final afecta de manera 
diferente, ya que las necesidades de un huésped no son iguales a las de un paciente y es 
gracias a esto que se desarrollan programas como Zeus Salud.  
Se aconseja tanto para los hoteles, como para los restaurantes, el uso de programas 
como MICROS Systems y SIESA, al ser los software más destacados en el inventario 
puesto que se ajustan a diferentes tamaños de restaurantes, controlando y sincronizando 
múltiples detalles que se requieren dentro de cada una de las operaciones del área de 
producción y servicio de A&B (manejo de compras y almacén, costos, reservas, caja, 
análisis de transacciones, etc.). Pese a lo anterior, estos programas no integran soluciones 
para todas las áreas, por lo que se invita a implementar programas como MIDASOFT y 
FEIGA para el control de las áreas de recursos humanos (gestión de tiempos y control de 
acceso), administración y contabilidad (nómina, control contable y financiero).  
Desde la perspectiva de agencias de viajes, aún cuando éstas desarrollan su propia 
herramienta digital, existe una preferencia en cuanto a la tercerización de software 
mediante la adquisición de programas como AMADEUS y SABRE para el área de reservas 
y ventas, siendo el medio ideal para obtener información en tiempo real sobre oferta, 
precios, productos y servicios (tiquetes aéreos, hoteles, renta de carros, etc.). 
Es evidente la versatilidad de posiciones durante el desarrollo de la investigación, 
por ejemplo, la convicción respecto al costo de inversión en este tipo de herramientas suele 
ser alto para cualquier tipo de organización. No obstante, en este punto del estudio es claro 
que existen diferentes alternativas para la ejecución de estos proyectos tecnológicos que se 
ajustan a las rentabilidades y tipos de negocios presentes en un mismo sector. Aun así, 
existen elementos adicionales que deben tomarse en cuenta en el momento de la 
transformación digital de un negocio. Estos deberán reflejarse dentro un plan de acción 
previo al montaje o reestructuración de cualquier organización teniendo en cuenta unos 
objetivos logrables y medibles para determinar el alcance que la tecnología tendrá con el 
propósito de impulsar y mejorar los procesos al interior de estas. La meta debe ser lograr el 
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retorno dinámico de la inversión, así como una disminución en la resistencia a los cambios 
de gran magnitud en un tiempo limitado por su “alto coste de inversión” ya sea por la falta 
de disposición del personal o porque los directivos siempre llevan la palabra rentabilidad en 
sus prioridades. 
A pesar de que las herramientas ya mencionadas podrían gestionar la mayoría de las 
áreas, resulta necesario integrarlas con otros programas para lograr la cobertura de otras 
áreas organizacionales. En este caso, el área de mercadeo en los hoteles puede obtener 
beneficios con la adopción de software como Revinate, ReviewPro y TrustYou como 
programas que simplifican las bases de datos, mejoran constantemente la reputación en 
línea, posicionan a las empresas y afianzan el vínculo con su mercado objetivo. Al mismo 
tiempo, al interior de las organizaciones sondeadas, se demostró lo imprescindible que es la 
implementación de sitios web y la creación de contenido en redes sociales (Facebook, 
Instagram, Twitter, etc.) como medios para fortalecer la marca y posicionarla dentro de 
cada una de las industrias que, cada vez demandan más atención en materia de innovación, 
publicidad, comunicación con el cliente y personalización de productos y servicios. 
Por otra parte, a través del estudio se pudo demostrar como el apoyo por parte del 
Gobierno Nacional mediante políticas públicas ha incrementado en los últimos años desde 
la creación de programas como Vive Digital 2.0 2014-2018 hasta los espacios brindados 
por MinTIC en sus programas de Gobierno Digital. Esto ha logrado la ampliación de los 
marcos de acción de los prestadores de servicios turísticos analizando y proponiendo 
directrices de uso TIC de tal forma que se familiaricen (desde grandes hasta pequeñas y 
microempresas) con los retos que existen y cómo pueden afrontarse apoyando, por ejemplo, 
emprendimientos colombianos. Pese a ello, se concluye que los medios de promoción y 
comunicación dirigidos hacia los prestadores del sector, respecto a los programas y 
proyectos, no es la adecuada puesto que desconocen o simplemente no consideran 
necesario asistir o participar en ellos. Es allí, donde entidades gubernamentales como 
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MinTIC, MinCIT e incluso el IDT y sus entidades vinculadas deben fortalecer56 la difusión 
y crear incentivos de participación para incrementar el interés hacia este tipo de espacios. 
En todo caso, el Gobierno está llevando a cabo proyectos que extienden la cobertura 
de sus servicios de apoyo y asistencia en Bogotá con el lanzamiento del Centro de 
Transformación Digital Empresarial (en febrero de 2019)57 como parte de la estrategia “El 
futuro digital es de todos” para que las empresas inicien sus procesos de transformación 
tecnológica y su ingreso a la era digital (MinTIC, 2019). 
Es importante que al interior de cualquier sociedad u organización la tecnología sea 
vista siempre no solo a componentes eléctricos o electrónicos sino como elementos y 
procesos que crean sistemas de información mediante el uso valioso de recursos y que 
como consecuencia generan un gran impacto en su entorno (Lachapelle, Cunningham & 
Yoonkyung, 2019, pp., 188 y 189). Sin duda, esta concepción debe ser clara a nivel 
organizacional para poder entender el funcionamiento e impacto del uso de este tipo de 
herramientas y es un proceso que conlleva tiempo e implica el involucramiento de todas las 
personas que trabajen en la empresa. Desde la concepción del grupo de investigación, el 
éxito está en que tanto los procesos como cada uno de los trabajadores (desde el nivel 
operativo) y directivos emprendan por ellos mismos también cómo hacer un correcto uso de 
estas herramientas tecnológicas y, asimismo, que puedan ser partícipes del cambio desde 
sugerencias, retroalimentaciones e incluso proyecciones que permitan cumplir con los 
objetivos propuestos.  
 
56 Es importante aclarar que no solo es responsabilidad del gobierno abrir este tipo de espacios. De 
acuerdo con las entrevistas realizadas, cada entidad respalda y estimula los esfuerzos que realizan las 
organizaciones para ser partícipes en la construcción de estos programas, que como se mencionó con 
anterioridad son de ellos y para ellos. 
57 Estos espacios se encuentran ubicados en las Cámaras de Comercio y principales gremios del país. 
Allí se prestan servicios presenciales o virtuales para que las MiPymes puedan beneficiarse de las nuevas 
oportunidades de estrategias de negocios relacionadas con la adopción de tecnologías (MinTIC, 2019).  
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Por último, este proyecto de investigación originó a con la finalidad de entender un 
poco más el entorno tecnológico en cuanto a los programas y proyectos a nivel 
organizacional enfocado a el sector turístico en Bogotá. Como equipo de investigación 
concebimos en un inicio a la tecnología como un elemento complejo que solo se limitaba a 
ser usado dentro de las empresas por aquellos que se consideran expertos en el tema. No 
obstante, este paradigma se ha descartado a medida que se desarrollaba el estudio y el 
resultado ha sido la concepción de un nuevo mundo de posibilidades respecto a la adopción 
de TIC, en especial de proyectos y programas tecnológicos. En efecto, el entorno es 
cambiante y mucho más para sectores interdisciplinarios como lo es el turismo y el 
tecnológico. A pesar de ello, las organizaciones también poseen competencias que son 
mutables y que les permiten adaptarse de la mejor forma a estos cambios. La legitimidad 
(traducido en el trabajo acorde con la ley), el poder, los recursos y los elementos 
estratégicos organizacionales, más allá de garantizar permanencia y continuidad, pueden 
liderar hacia la transformación digital.  
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Anexos 
Tablas 
Tabla 1 
Generación Descripción 
1G Esta categoría no fue muy abordada en términos de 
generación debido a que fue la primera generación tecnológica de 
teléfonos celulares. Estos cumplían como función la recepción y 
salida de llamadas telefónicas.  
2G Se agrega además de la opción de llamadas telefónicas el 
envío y recepción de mensajes de texto.  
3G En esta generación se establecen los estándares básicos 
respecto a la tecnología inalámbrica. Navegación web, correo 
electrónico, multimedia (videos, fotos, música). Capaz de manejar 
aproximadamente 2 Megabits por segundo.  
4G La velocidad mínima para esta generación debe ser de 100 
Megabits por segundo y hasta un Gigabit por segundo para ser 4G. 
En groso modo puede decirse que su diferencia con la anterior 
generación es el aumento de la velocidad.  
4G LTE Long Term Evolution o Evolución a Largo Plazo hace 
referencia al último modelo de la tecnología 4G lo cual responde al 
cumplimiento de los estándares en cuanto a los patrones de 
velocidad que debe cumplir es dispositivo para encontrarse en esta 
categoría. Es posible mencionar que es la generación que se 
encuentra presente actualmente en el mercado. No obstante, es 
posible mencionar que de este tipo pueden existir diversas 
clasificaciones como: LTE advanced, XLTE, entre otros.  
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5G Es una generación cuyo modelo no se ha especificado aún. 
Se espera que se desarrolle para el año 2020 y comprenderá 
velocidades de 1-10Gbps. 
Nota: Información recolectada a partir de la página Web: What’s a G? 3G, 4G, 4GLTE, 5G what 
are they?. Recuperado el 14 de septiembre de 2017 de https://www.whatsag.com/ 
VOLVER 
 
Tabla 2 
Descripción estructura de categorías del ranking para el technology report 
Environment sub index: evalúa el 
grado en que las condiciones del mercado y 
marco regulatorio que apoyan la iniciativa 
empresarial, la innovación y desarrollo de 
las TIC un país. 
• The Political and regulatory 
environment: evalúa el grado en que 
los entornos políticos y normativos de 
un país facilitan la penetración de las 
TIC y el desarrollo de las actividades 
empresariales. 
• The Business and innovation 
environment: mide el grado en que el 
entorno empresarial apoya el espíritu 
empresarial, tomando en cuenta las 
medidas de los trámites burocráticos, la 
facilidad para iniciar un negocio, y los 
impuestos. 
Readiness subindex: mide el grado 
en que un país dispone de la infraestructura 
y otros factores que apoyan la adopción de 
TIC. 
• The Infrastructure pillar: captura el 
estado de la infraestructura TIC de 
un país, así como la infraestructura 
que asuntos para el desarrollo de las 
TIC: la cobertura de la red móvil, 
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ancho de banda internacional de 
Internet, servidores seguros de 
Internet, y la producción de 
electricidad. 
• The Affordability pillar: evaluación 
de la asequibilidad de las TIC en un 
país a través de medidas de costos 
móviles de uso de la telefonía y 
gastos de suscripción a Internet de 
banda ancha.  
• The Skills pillar: mide la capacidad 
de la población para hacer un uso 
efectivo de las TIC. 
Usage subindex: evalúa el grado de 
adopción de las TIC por los principales 
actores de una sociedad: gobierno, las 
empresas y los individuos. 
• The individual usage pillar: mide el 
nivel de difusión entre la población 
de un país, mediante la penetración 
de la telefonía móvil, el uso de 
Internet, el uso de un ordenador 
personal, y el uso de las redes 
sociales. 
• The business usage pillar: capta el 
grado en que las empresas de un 
país utilizan el Internet para el 
negocio y las operaciones entre 
empresas y consumidores, así como 
sus esfuerzos para integrar las TIC 
en sus operaciones.  
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• The Government usage pillar: 
evalúa el liderazgo y el éxito del 
gobierno en el desarrollo e 
implementación de estrategias para 
el desarrollo de las TIC, así como 
en el uso de las TIC, medida por la 
disponibilidad y calidad de los 
servicios públicos en línea. 
Impact subindex: mide los amplios 
impactos económicos y sociales derivados 
de las TIC. 
• The economic impacts pillar: mide 
el efecto de las TIC en la economía 
a través de innovaciones 
tecnológicas y no tecnológicas en 
un país, medido por el número de 
solicitudes de patentes, así como 
por el papel de las TIC en el 
desarrollo de nuevos productos, 
procesos y modelos de 
organización. 
• The social impacts pillar: evalúa el 
progreso de la sociedad de un país 
provocada o reforzada por el uso de 
las TIC. este pilar se centra en 
evaluar el grado en que las TIC 
permiten el acceso a los servicios 
básicos (educación, servicios 
financieros y de salud); el uso de 
Internet en la escuela, como un 
indicador de los beneficios 
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potenciales que se asocian con el 
uso de las TIC en la educación; el 
impacto de las TIC sobre la 
eficiencia del gobierno; y la calidad 
y utilidad de la información y los 
servicios proporcionados por un 
país con el fin de involucrar a los 
ciudadanos en la formulación de 
políticas públicas a través de la 
utilización de programas de 
gobierno electrónico 
Nota. Información tomada de The Global Information Technology Report 2015 
del Foro Económico Mundial (p. 4-6). VOLVER 
 
Tabla 3 
Posicionamiento de Colombia en el Readiness Index elaborado por The 
World Economic Forum 2016 
Categorías 2016 2015 
Network Readiness Index 68 64 
Environment Subindex 
and Pillars 
102 97 
Readiness Subindex 66 76 
Usage Subindex and 
Pillars 
54 71 
Impact Subindex 52 84 
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Nota. Información recolectada a partir de The Global Information Technology Report 2016 del 
Foro Económico Mundial (p. 16-20). VOLVER 
 
Tabla 4 
 
VOLVER 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla 5 
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Nota. Información recolectada a partir de las entrevistas realizadas. Elaboración propia
Sectores
Áreas
EMPRESA GHL PORTÓN BOGOTÁ SAN PABLO
CREPES & 
WAFFLES
ANDRÉS CARNE 
DE RES
ENTRE CUATES AVIATUR
COLOMBIAN 
JOURNEYS
AVETUR MinCIT IDT CLÍNICA MARLY COLMEDICA UNISALUD
RECEPCIÓN ZEUS ÓPERA EXPRESS ZEUS N/A N/A N/A MI AVIANET N/A N/A N/A N/A SISTEMA ERP SAP HUELLA N/A
RECURSOS 
HUMANOS
GBOOK NOVASOFT ZEUS  SIESA
FEIGA
N/A MI AVIANET N/A N/A - CITUR Y SITUR
ERP SI CAPITAL 
(DISTRITO)
SISTEMA ERP SAP CONECTA SISSNET
ADMINISTRACIÓ
N 
(CONTABILIDAD)
GHLINK NOVASOFT ZEUS SIESA
- MIDASOFT 
(NÓMINA)
- APACRAS
EXCEL MI AVIANET TOURPLAN EXCEL N/A
ERP SI CAPITAL 
(DISTRITO)
ALMERA CONECTA SISS CAJA
SEGURIDAD N/A N/A DVR N/A N/A TRUVISION MI AVIANET N/A N/A N/A SOPHOS N/A N/A N/A
PRÓMOCIÓN
 - SILK
- SHOPPER
- REDES SOCIALES
- PÁGINA WEB
- REDES SOCIALES
- PÁGINA WEB
- REDES SOCIALES
- PÁGINA WEB
- REDES SOCIALES
- PÁGINA WEB
- SITIOS WEB DE 
REPUTACIÓN 
ONLINE
- IRIDIAN
- REDES SOCIALES
- PÁGINA WEB
- SITIOS WEB DE 
REPUTACIÓN 
ONLINE
- REDES SOCIALES
- PÁGINA WEB
- SITIOS WEB DE 
REPUTACIÓN 
ONLINE
- REDES SOCIALES
- PAGINA WEB
- REDES SOCIALES
- PÁGINA WEB
- REDES SOCIALES
- PÁGINA WEB
- REDES SOCIALES
- PÁGINA WEB
- SITUR Y CITUR
- EDX SOLUTIONS 
- REDES SOCIALES
- PAGINA WEB
- MEDIOS 
ESPECIALIZADOS 
DIGITALES 
(REVISTAS ONLINE, 
PUNTO DE 
INFORMACIÓN WI-
FI)
- PÁGINA WEB
- REDES SOCIALES
- APP COLMÉDICA
- PÁGINA WEB
- REDES SOCIALES
N/A
LAVANDERÍA LABROIDES N/A AMA DE LLAVES ZEUS N/A N/A N/A
HOUSEKEEPING ZEUS ÓPERA EXPRESS AMA DE LLAVES ZEUS N/A N/A N/A
COMPRAS Y 
ALMACÉN
ZEUS NOVASOFT INVENTARIOS ZEUS SIESA MICROS Systems, Inc. N/A N/A N/A N/A
ÁREA DE 
PRODUCCIÓN 
A&B
ZEUS MICROS Systems, Inc. A&B ZEUS SIESA MICROS Systems, Inc. GAMASOFT N/A N/A N/A
ÁREA DE 
SERVICIO
ZEUS MICROS Systems, Inc. A&B ZEUS SIESA MICROS Systems, Inc. GAMASOFT N/A N/A N/A
RESERVAS Y 
VENTAS
BOOKING ENGINE ÓPERA EXPRESS ZEUS RESERVAS - TELEFONO
- PÁGINA WEB 
- TELÉFONO
GAMASOFT
- SABRE
- AMADEUS
- TOURPLAN
- SABRE
- AMADEUS
- PAGINA WEB
- TELÉFONO
- PAGINA WEB
- TELÉFONO
- PAGINA WEB
- TELÉFONO
MANTENIMIENT
O
LABROIDES N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
AM 
(ADMINISTRADOR 
DE 
MANTENIMIENTO)
N/A
SERVICIO AL 
CLIENTE
- GUEST SERVICE
- APP MOVIL
PCT SOFTWARE ZEUS
- REDES 
SOCIALES 
- PAGINA WEB
- REDES 
SOCIALES 
- PAGINA WEB
- PAGINA WEB
- REDES SOCIALES
- PAGINA WEB
- REDES SOCIALES
- PAGINA WEB
- TELÉFONO
- REDES SOCIALES
- PAGINA WEB
- TELÉFONO
- CITUR Y SITUR
-PAGINA WEB 
- REDES SOCIALES
- REDES SOCIALES
- PAGINA WEB
- TELÉFONO
- AGENTI
- PÁGINA WEB
- APP MOVIL
- PERESOFT
- REDES SOCIALES
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Figuras 
Figura 1 
 
Nota. Herramienta de recolección de información para hoteles. Elaboración por Danna Garzón y Ana 
María Ayure. 
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Figura 2 
 
Nota. Herramienta de recolección de información para restaurantes. Elaboración por Danna Garzón 
y Ana María Ayure. 
 
 
 
 
   
 
3 
 
Figura 3 
 
Nota. Herramienta de recolección de información para agencias de viajes. Elaboración por Danna 
Garzón y Ana María Ayure. 
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Figura 4 
 
Nota. Herramienta de recolección de información para entidades gubernamentales. Elaboración por 
Danna Garzón y Ana María Ayure. 
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Figura 5
 
Nota. Herramienta de recolección de información para clínicas/cajas de compensación. Elaboración 
por Danna Garzón y Ana María Ayure. 
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Figura 6 
 
Nota. Proceso de generación de valor en la gestión de TI. Recuperado de (MinTIC, 2016, p. 22). 
 VOLVER CAPITULO II                  VOLVER CAPITULO IV 
Apéndice 
Apéndice 1 
Hoteles 
Resumen entrevista a Andrés Yie, Director de Tecnología de la cadena 
hotelera GHL 
Andrés Yie indica que la tecnología es la que permite que se faciliten procesos, y 
debido a la globalización es que esta existe y hace que las sociedades no sean como hace 20 
y 30 años, siendo el reflejo del ser humano teniendo en cuenta que este siempre ha deseado 
controlar su entorno y los procesos. El considera que todos los países y las personas 
deberían tener acceso a la tecnología, en el caso de Colombia, no se tiene el poder 
adquisitivo para acceder a este tipo de servicio, por lo que se ha hecho más difícil la 
conectividad al interior del país. Asimismo, el piensa que las TIC son esenciales para llegar 
a los clientes, en cuanto a turismo se refiere, siendo las redes sociales uno de los factores 
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más importantes. En el caso de la hotelería, los programas no se habían desarrollado tanto 
en las áreas de marketing, sino en el área financiera, a diferencia de otras empresas que 
prefieren invertir más en la parte de mercadeo.  
Por otro lado, Yie se refiere a la falta de atención que tiene el Estado en cuanto al 
control de la informalidad que existe actualmente, además de las comisiones que cobran las 
OTAS y el efecto que esto tiene en los costos del hotel.  
En cuanto a la Cadena de GHL, debido a la estrecha relación entre Adolfo Scheel, 
Yie creó un software que permitió sistematizar los procesos llamado GHLINK, como un 
conjunto de herramientas de gestión en donde cada año se van actualizando detalles que 
permiten que el sistema sea más fácil y rápido. Entre las herramientas principales está el 
PMS, que es el corazón de toda la empresa, el CRS como el motor de reservas en donde se 
conecta BOOKING ENGINE. En el CHANNEL MANAGER se conectan las OTA. En 
cuanto a los programas para medir la reputación del hotel está REVINATE, TRUSTYOU y 
REVIEWPRO. Existe SHOOPER que permite ver que tanto está cobrando en comparación 
a la competencia. El indica que por medio de ZEUS se maneja el POS, recepción, ama de 
llaves, etc. debido a la compatibilidad y los precios con los que cuenta este sistema.  
VOLVER A METODOLOGÍA            VOLVER CAPITULO IV 
Resumen entrevista a Vicky Bayter, Gerente de Portón Bogotá 
De acuerdo con Vicky en las áreas de administración, contabilidad, nomina, 
compras y almacén se utiliza un software con diversos módulos, llamado Novasoft. El 
hotel, a pesar de no contar con un programa especializado para los empleados, Novasoft 
proporciona la opción para controlar el ingreso de estos. En cuanto a las áreas de A&B, el 
software de Micros System con el cual controlan comandas, almacén, producción, etc. 
Áreas como la recepción y reservas se controlan por medio del software de Ópera Express 
debido a que este es un hotel pequeño. Por medio de un interfaz de este software también se 
tarifica y se manejan las comunicaciones. Finalmente, para mercadeo cuentan con las redes 
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sociales, pero para mantenimiento no manejan ningún programa específico debido al 
tamaño del hotel. 
VOLVER A METODOLOGÍA                VOLVER CAPITULO IV 
Resumen entrevista a Antonino Torres, Gerente general del hotel San 
Pablo 
El hotel hace uso mayormente del software ZEUS, teniendo en cuenta que usa los 
diversos módulos, por ejemplo, el de recepción, alimentos y bebidas, ama de llaves, 
telefonía y reservas. Para el internet, cuentan con un software que permite modificar la 
cantidad de internet que hay en el edificio, ya sea para el primer o segundo piso, o los dos. 
Cuentan con el CHANNEL MANAGER en donde se manejan todas las tarifas. Cuentan 
además con un sistema de seguridad llamado DVR.  
VOLVER A METODOLOGÍA               VOLVER CAPITULO IV 
Restaurantes 
Resumen entrevista a Andrés Forero, supervisor de meseros de Andrés 
Carne de Res 3 de noviembre de 2017 
Para el manejo de la colilla de empleados, en Andrés Carne de Res de usa 
MIDASOFT o APACRAS, asimismo el FEIGA permite que los empleados tengan 
información acerca de sus pagos, prestamos, etc.  El sistema operativo que utiliza en cuanto 
a las comandas, en el área de servicio y cocina es el MICROS, el cual se trabaja con código 
o con tarjeta, pero se prefiere con el primero debido a que las tarjetas se dañaban 
frecuentemente. Andrés indica que a nivel contable se utiliza EXCEL. En cuanto a la 
seguridad se contrataron servicios de terceros de los cuales desconoce el nombre.  
VOLVER A METODOLOGÍA                            VOLVER CAPITULO IV 
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Resumen de entrevista a Andrea Torres, mesera de Entre Cuates mayo 10 
2018 
Dado que le restaurante es pequeño, se maneja la contabilidad con EXCEL. Para la 
parte de área de servicio y producción utilizan GAMASOFT y TRUVISION como software 
de seguridad que permite ver las cámaras desde otros dispositivos móviles. Andrea indica 
que la página web y las redes sociales como TRIPADVISOR y FACEBOOK son el medio 
más importante para promocionar los productos y servicios que ofrece este restaurante.  
VOLVER A METODOLOGÍA                   VOLVER CAPITULO IV 
Resumen de entrevista a responsable de servicio de Creps & Waffles 
centro, 20 de abril 2018 
Para Creps & Waffles el uso de sistemas de información empresarial como SIESA 
les ha permitido un control clave respecto al manejo de compras y almacén al ser un 
restaurante con una gran actividad que involucra una alta rotación de diferentes productos. 
Para el personal operativo este sistema es realmente efectivo puesto que vincula diferentes 
procesos de la cadena de la valor como la compra, almacén hasta la venta del producto y la 
prestación del servicio puesto que SIESA también es utilizado para la toma de pedidos. 
Esto genera que el margen de error se reduzca y que siempre exista un rastro de 
información respecto a la operación y gestión del establecimiento. Finalmente, el 
establecimiento cuenta con un área específica de tecnología liderada por Rodrigo Arévalo 
quien ha estado a cargo de la planeación, implementación operación y prestación de 
servicios TIC en conjunto con la promoción y adopción de estrategias tecnológicas en 
Creps & Waffles (como la facturación electrónica).  
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Agencias de viaje 
Resumen entrevista a Mario Sánchez, asesor de AVIATUR, 3 de mayo de 
2018  
MI AVIANET es el sistema que reúne toda la información acerca del front del 
asesor, la gestión de ventas, gestión de servicios, tableros de control y material de consulta. 
Esta plataforma, según Mario, tienen un usuario y contraseña y cuenta con todas las 
herramientas necesarias para el funcionamiento de AVIATUR, la cual se debería actualizar 
constantemente pues hay momentos donde no se encuentra información muy específica. La 
parte de seguridad se maneja con un programa que también se controla al interior de las 
oficinas, pero desconoce el nombre de este.  
VOLVER A METODOLOGÍA                          VOLVER CAPITULO IV 
 
Resumen entrevista a Abelino Vela, Gerente de Viajes AVETURS febrero 
2018 
Teniendo en cuenta que esta es una agencia que cuenta con alrededor de 10 
empleados, el gerente Abelino Vela controla fácilmente la operación al interior de la 
agencia. El hace uso de software como SABRE y AMADEUS para todo el tema de reservas 
de hoteles, autos, tiquetes, entre otros. Asimismo, esta HOTELBEDS o BEDS ONLINE y 
algunos operadores mayoristas como UNIVERSAL GROUP, REVEL 
REPRESENTACIONES.  
Por otro lado, se establecen alianzas con rentadoras como ALAMO, HERTZ, 
DOLLAR y navieras como Royal Caribbean en donde en cada página tienen un usuario y 
contraseña con el fin de obtener precios únicos. Para el área financiera cuentan con el 
software INTEGRA y promocionan todos sus servicios por medio de la página web y las 
redes sociales.  
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VOLVER A METODOLOGÍA                         VOLVER CAPITULO IV 
Resumen entrevista a Luisa Forero, Directora de Marketing de Colombian 
Journeys mayo 26 de 2018 
Para la agencia se creó un software llamado TOURPLAN, el cual es la columna 
vertebral de toda la agencia. En este se reúnen todas las herramientas que permite llevar a 
cabo la contabilidad, el control de recursos humanos, cotizaciones, entre otras herramientas 
que facilitan la operación de esta agencia netamente receptiva. De igual manera, se está 
construyendo una página web que se maneje con mayor facilidad y se realiza la promoción 
por medio de redes sociales.  
VOLVER A METODOLOGÍA                             VOLVER CAPITULO IV 
 
Entidades gubernamentales 
Resumen de entrevista a Helbert Ferney Guzmán, funcionario de MinCIT, 
13 de abril de 2018 
De acuerdo con Helbert Guzmán, al interior del Ministerio se manejan programas 
digitales públicos para los correos, la gestión documental y la plataforma de los 
contratistas. Asimismo, están el SITUR y el CITUR como herramientas para la medición 
estadística que permite asimismo difundir y sistematizar datos acerca de la actividad 
turística y su comportamiento a nivel nacional y departamental.   
VOLVER A METODOLOGÍA                             VOLVER CAPITULO IV 
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Resumen entrevista a William Heredia, Estratega de marketing para 
promover el Turismo en el Instituto Distrital de Turismo, 10 de abril de 2018 
De acuerdo con William Heredia, con el fin de promocionar y actualizar a los 
ciudadanos se hace uso de EDX SOLUTIONS, Facebook, Twitter, Google y actualmente se 
está construyendo una plataforma en donde se promocione y se proporcione información de 
Bogotá que estará disponible en junio de este año, acompañada de una aplicación móvil. 
Para el control interno se cuenta con un sistema del Distrito, aunque él recomienda que se 
maneje Microsoft Azure pues considera que los sistemas están muy viejos.  
William comenta que en el IDT maneja ERP SI CAPITAL el cual es un sistema del 
distrito para toda la parte de almacén, nomina, y en general el área administrativa. 
SOPHOS es el sistema para el procesamiento de datos al interior de la entidad. Con el fin 
de capacitar a las personas en diversas temáticas hacen uso de MASSIVE ONLINE OPEN 
COURSE como plataforma de e-learning. 
VOLVER A METODOLOGÍA                      VOLVER CAPITULO IV 
 
Entidades de salud 
Resumen entrevista a Ana Milena Duarte, recepcionista del Centro 
Médico Colmédica 7 de marzo de 2018 
Por cada sede que Colmedica cuenta ya sea Centro Médico, Centro de Atención y 
Centro hospitalarios se cuentan con diferentes programas teniendo en cuenta que las 
necesidades son distintas. En cuanto al centro médico en el que ella trabaja, Ana indicó que 
se manejan software como HUELLA para el registro de pacientes en la recepción, 
CONECTA en donde se puede ver la nómina y asimismo se lleva la contabilidad. AGENTI, 
es aquel que optimiza la comunicación con los clientes, conociendo a profundidad las 
necesidades con las que estos cuentan. La promoción se realiza por medio de redes sociales, 
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la página web y cuentan con una APP MOVIL COLMÉDICA en donde se puede tanto 
apartar una cita, pedir autorizaciones, obtener información detallada de los centros médicos 
y de los profesionales que los atienden.  
VOLVER A METODOLOGÍA                 VOLVER CAPITULO IV 
Resumen entrevista a Bercy Reyes, secretaria del área administrativa de 
salud en UNISALUD, 8 de marzo de 2018 
Como trabajadora de UNISALUD, hace referencia a SISSNET el cual es un sistema 
operativo dividido en 3 el cual agrupa todas las herramientas necesarias para la 
optimización de los procesos administrativos y asistenciales. Igualmente, hacen uso de 
PERESOFT como una aplicación que recoleta una serie de datos para realizar un 
diagnóstico en cuanto al estado de salud de la persona, antecedentes personales y clínicos, 
asignación de citas, entre otros. 
VOLVER A METODOLOGÍA          VOLVER CAPITULO IV 
